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RESUMEN
El presente trabajo tuvo por objetivo determinar la relacién entre el tramite
documentario y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de San
Juan de Lurigancho 2023. Metodologicamente fue cuantitativo, aplicado, no
experimental, correlacional y transversal, la muestra se integré por 384 usuarios
y se aplicé como instrumento un cuestionario. Los resultados reflejaron que el
tramite documentario fue deficiente en un 56.5% y la satisfaccion fue baja en un
60.2%, ademas, se evidencié que las dimensiones procedimientos y requisitos,
tiempo de respuesta y, atencion al usuario se relacionaron significativamente con
la satisfaccion al usuario con un p.valor de 0.000, ademas, el tramite
documentario se relacionoé significativamente con la satisfaccién del usuario con
un valor Rho de 0.675. Se concluye que el tramite documentario se relacion6
significativamente con la satisfaccién del usuario en la Municipalidad Distrital de
San Juan de Lurigancho, por tanto, los retrasos, errores o falta de claridad en la
gestion de documentos pueden generar frustracién y malestar entre los usuarios,
afectando su percepcién sobre la calidad del servicio y su disposicion a
interactuar nuevamente con la institucion en el futuro; en este sentido, la
eficiencia y la efectividad en la gestibn documental no solo son aspectos
operativos, sino también elementos clave para promover la satisfaccion del

usuario y fortalecer la imagen institucional.

Palabras clave: tramite documentario, satisfaccion del usuario, procedimientos

y requisitos, tiempo de respuesta, atencién al usuario.



ABSTRACT
The present study aimed to determine the relationship between document
processing and user satisfaction at the District Municipality of San Juan de
Lurigancho in 2023. Methodologically, it was quantitative, applied, non-
experimental, correlational, and cross-sectional. The sample consisted of 384
users, and a questionnaire was used as the instrument. The results reflected that
document processing was deficient in 56.5% of cases, and satisfaction was low
in 60.2% of cases. Furthermore, it was evidenced that the dimensions of
procedures and requirements, response time, and user attention were
significantly related to user satisfaction with a p-value of 0.000. Additionally,
document processing was significantly related to user satisfaction with a Rho
value of 0.675. It is concluded that document processing was significantly related
to user satisfaction at the District Municipality of San Juan de Lurigancho.
Therefore, delays, errors, or lack of clarity in document management can
generate frustration and discomfort among users, affecting their perception of
service quality and their willingness to interact again with the institution in the
future. In this sense, efficiency and effectiveness in document management are
not only operational aspects but also key elements to promote user satisfaction

and strengthen institutional image.

Keywords: document processing, user satisfaction, procedures and

requirements, response time, user attention.
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INTRODUCCION
El procedimiento de gestion documental en el entorno publico seguin Lamsal &
Gupta (2022), presenta diversos desafios tanto en su manejo interno como en el
servicio ofrecido a los ciudadanos, estos problemas se vinculan con el
incumplimiento de plazos establecidos para la atencién, lo que genera malestar
entre los usuarios, lo cual, se debe a la alta frecuencia de ingreso de documentos
al sistema, y un gran namero de ellos no se atiende. A partir de lo sefialado por
Plesner et al. (2018), se hace imperativo, que las organizaciones adopten
soluciones tecnolégicas que les permitan administrar de manera eficiente toda la
documentacion generada, con el objetivo de optimizar la satisfaccion de los
ciudadanos a quienes sirven. Esta implementacién de herramientas digitales
para la gestion documental, contribuiria a agilizar los procesos internos y brindar

un servicio mas agil y transparente a la poblacion.

De acuerdo con Guillen (2023), en Cuba, una gran proporcion de ciudadanos,
cerca del 70%, percibe que la gestiébn de documentos a través de plataformas
digitales gubernamentales, ain se encuentra en una fase de desarrollo y
perfeccionamiento. Asimismo, el 65.7% de la poblacion refiere hacer uso de los
servicios y procedimientos en linea que ofrecen ciertas entidades estatales por
medio de sus portales web. Sin embargo, aproximadamente el 45% de los
ciudadanos manifiesta una satisfaccion moderada con los tramites y servicios
digitales disponibles. Es importante destacar que estas cifras revelan
oportunidades de mejora en cuanto a la implementacion de soluciones
tecnoldgicas para la gestion documental y la prestacion de servicios en linea por
parte del gobierno. Una optimizacion en estos aspectos podria contribuir a

incrementar los niveles de satisfaccion ciudadana.



Mientras que en el Peru especificamente en Tacna, segun Mamani et al. (2019)
se llevo a cabo una iniciativa para mejorar la gestion documental, mediante la
implementacion de un sistema web basado en el framework Ext JS, lo cual
resultdé en una optimizacion del proceso en un 31.5%, reduciendo el tiempo de
atencion en 2.2 minutos y el tiempo requerido para generar un informe de
seguimiento documentario en 62 segundos, ello incrementé en un 48.3% la
satisfaccion de los usuarios, en este sentido, los procesos de atencion y gestion

de documentos fueron mejorados y se obtuvo una mayor satisfaccion.

Referente a la problemética local en la entidad municipal de San Juan de
Lurigancho, enfrenta una preocupante situacion relacionado a la satisfaccion de
sus usuarios, donde, existe un descontento generalizado entre la poblacion,
particularmente enfocado en el area de tramite documentario, tal insatisfaccion
no solo se manifiesta a través de las quejas presentadas directamente en las
oficinas del municipio, sino también en encuestas realizadas a nivel distrital y en
las diversas opiniones en redes sociales y otros medios digitales. Los aspectos
mas destacados son los largos tiempos de espera durante los tramites, siendo
una constante fuente de frustracion, a esto se suma la falta de claridad en los
procedimientos, lo que lleva a los mismos a enfrentarse a procesos confusos y,

a menudo, redundantes.

Es palpable también que el sistema documental del municipio necesita una
actualizacion, ya que los sistemas antiguos o desactualizados tienden a generar
errores y demoras, la capacitacion del personal es otra area de preocupacion,
ya gue se ha detectado que no todos los funcionarios cuentan con la formacién
adecuada para asistir y guiar correctamente a los usuarios, por ultimo, el

municipio no ofrece suficientes canales alternativos de atenciéon, como



soluciones digitales, y las instalaciones fisicas muestran deficiencias en espacio
y condiciones para una atencion Optima. De no abordarse y solucionarse estas
problematicas con celeridad y eficacia, el futuro del municipio se presenta
incierto, donde, la poca confianza de los ciudadanos, podria llevar a una
disminucién en la participacién y compromiso ciudadano, en asuntos de interés
publico, ademas, si la satisfaccion sigue en declive, no seria sorprendente ver

protestas.

A partir de ello, se plante6 como problema general ¢, Cudl es la relacion entre el
trdmite documentario y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de
San Juan de Lurigancho 2023? En relacion a ello, el objetivo general planteado,
fue determinar, la relacion entre el trdmite documentario y la satisfaccion del
usuario en la Municipalidad Distrital de San Juan de Lurigancho 2023. Mientras
gue, como objetivos especificos se propuso OE1: Determinar la relacién entre
los procedimientos y requisitos y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad
Distrital de San Juan de Lurigancho 2023., OE2: Determinar la relacion entre el
tiempo de respuesta y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de
San Juan de Lurigancho 2023. Y, OE3: Determinar la relacién entre la atencién
al usuario y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de San Juan

de Lurigancho 2023.

Por otro lado, este estudio de forma tedrica, busco profundizar en la comprension
de como los procesos de tramite documentario, dentro de una institucion
gubernamental especifica, inciden en la satisfaccion de los usuarios, por ende,
se busca identificar y analizar las practicas, los obstaculos y los elementos, que
influyen en la experiencia del usuario al interactuar con los servicios de gestion

documental en la Municipalidad Distrital de San Juan de Lurigancho. Desde una

3



perspectiva social, los hallazgos del estudio, tienen el potencial de enriquecer
estrategias, politicas y practicas destinadas a la mejora de la administracion
documental, contribuyendo asi, a una experiencia mas positiva para los usuarios
en entidades de naturaleza similar y ejerciendo un efecto beneficioso sobre la
calidad de los servicios que el gobierno presta a la sociedad. En el ambito
metodoldgico, la investigacion aspira a servir de modelo para futuros trabajos
gue exploren problemas analogos, ofreciéndose como un recurso para la
comunidad académica y cientifica. Ademas, se tomo especial cuidado en la
validacion y fiabilidad de los instrumentos utilizados, con el objetivo de garantizar

la imparcialidad y la precisién de los resultados obtenidos.

De igual forma, es relevante destacar que, para este estudio, se dispuso del
conocimiento necesario y el equipo humano requerido, lo que posibilita llevar a
cabo la investigacion con los recursos necesarios a disposicion. Entre las
limitaciones presentadas, se encuentran aquellas relacionadas con la reticencia
de los participantes del estudio referente a los instrumentos de medicion. Otra
limitacién podria ser la implementacién de la propuesta de valor planteada, que
podria enfrentar obstaculos relacionados con la asignacion de recursos
econdmicos y humanos necesarios para llevar a cabo las capacitaciones y la
implementacién de los nuevos canales de atencién. Asimismo, podria existir
resistencia al cambio por parte de algunos miembros del personal, lo que
dificultaria la adopcion de los nuevos procedimientos y protocolos. En cuanto a
las lineas futuras de investigacion, seria valioso analizar la percepcion de los
usuarios sobre la calidad de los servicios prestados por otras entidades publicas
en la misma jurisdiccién, con el fin de identificar buenas practicas y areas de

mejora en la gestion publica local.



En cuanto a la construcciéon metodoldgica el estudio se cimentd en un enfoque
cuantitativo, aplicado, no experimental, correlacional y transversal, se cont6 con
la participacion 1,240, 489 ciudadanos del distrito San Juan de Lurigancho como
poblacion, mientras que la muestra se integré por 384 usuarios siendo
seleccionados de manera probabilistica aleatorio simple, aplicandose como
técnica la encuesta y como instrumento un cuestionario. En el documento final,
se inicid con una seccion introductoria que brind6 una vision panoramica sobre
el tema explorado. Posteriormente, el primer capitulo establecié el marco
referencial de la investigacion, incluyendo los antecedentes histéricos, los
fundamentos conceptuales y las definiciones de los términos claves. A
continuacion, el segundo capitulo detall6 las interrogantes que guiaron el estudio

y la operacionalizacion de las variables.

Luego, en el tercer capitulo describi6 la metodologia utilizada en la investigacion.
El cuarto capitulo presento el analisis de los datos recolectados y los hallazgos
obtenidos. En el quinto capitulo, se realiz6 una discusién de los resultados,
comparandolos con investigaciones previas. Finalmente, el documento concluyo
con la presentacion de las conclusiones y recomendaciones derivadas del
estudio, seguido de las referencias bibliograficas consultadas y los anexos

correspondientes.



CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1. Antecedentes de lainvestigacion

1.1.1. Antecedentes internacionales

Moteki (2023) en su investigacion tuvo como objetivo, analizar la satisfaccion del
usuario con los servicios de mostrador de las oficinas municipales del Gobierno
Metropolitano de Tokio. Metodologicamente el estudio fue desarrollado como no
experimental, descriptivo, cuantitativo, se tuvo como muestra de 400
participantes y se aplico una ficha documental para recopilar datos. Los
resultados reflejaron que los usuarios se mostraron satisfechos con la gestién de
las oficinas en un 95%, dado que, el servicio es fluido y les permite realizar sus
actividades sin ningan problema, por ende, se muestran agradecidos. Se
concluy6 que la administracion de las oficinas ha mantenido de manera exitosa
un alto estandar en la realizacion de sus actividades, proporcionando una
experiencia favorable para los clientes y desarrollando un enlace de confianza y
contentamiento persistente con los servicios provistos. Este logro ha contribuido
significativamente a la creacion de un ambiente de trabajo eficiente y armonioso,
donde las expectativas de los usuarios no solo se cumplen, sino que,
frecuentemente, se superan, reforzando asi la lealtad y la preferencia hacia los

servicios ofrecidos.

Wang et al. (2019) en su investigacion, tuvo como objetivo analizar la relacion
entre los tramites burocraticos y su impacto en la satisfaccion ciudadana con las
agencias de gobierno local: la influencia de las expectativas.
Metodolégicamente, el estudio fue desarrollado como no experimental,
descriptivo, cuantitativo, se tuvo como muestra a 799 residentes y se aplicé una

ficha documental para recopilar datos. Los resultados reflejaron que tanto la



calidad como los resultados de los tramites burocraticos, estan
significativamente relacionados con la satisfaccion de los ciudadanos con un
p.valor de 0.000. Se concluyé que la implementacibn de estrategias
comunicacionales efectivas, orientadas a moldear y gestionar adecuadamente
las expectativas de los ciudadanos, junto con el fortalecimiento de las
experiencias brindadas durante los procesos administrativos, constituyen
practicas fundamentales que pueden contribuir significativamente al incremento
de los niveles de satisfaccion de la poblacion. Estas acciones, enfocadas en
mejorar la comunicacion bidireccional y en optimizar la calidad de los servicios
ofrecidos, generarian un impacto positivo en la percepcion de los ciudadanos
hacia las instituciones gubernamentales. A su vez, fomentarian un vinculo mas
sélido y una mayor confianza en la capacidad del Estado para atender las

necesidades y requerimientos de la sociedad de manera eficiente y transparente.

1.1.2. Antecedentes nacionales

Aguilar (2022) en su investigacion tuvo como objetivo, analizar como la gestion
documentaria de la municipalidad distrital de Cajamarca, se relaciona con la
satisfaccion de los usuarios. Metodoloégicamente el estudio fue desarrollado
como no experimental, descriptivo, cuantitativo, se tuvo como muestra de 300
participantes y se aplicaron cuestionarios. Los resultados reflejaron que la
gestion documental, fue alta en un 51.0% vy la satisfaccion fue alta en un 56%,
ademas, no se comprobd que las variables se asociaran presentando una
significancia mayor a 0.05. Se concluyd que, es crucial identificar con mayor
precision los elementos que inciden en la percepcion de los usuarios, respecto a
la gestién de documentos, lo cual permitira la implementacién de estrategias mas

efectivas para mejorar la calidad prestada a los usuarios.



Romero (2020) en su investigacion, tuvo como obijetivo, analizar como la gestiéon
documentaria de la municipalidad distrital de San Sebastian se relaciona con la
satisfaccion de los usuarios. Metodologicamente el estudio fue desarrollado
como no experimental, descriptivo, cuantitativo, se tuvo como muestra de 152
participantes y se aplico una ficha documental para recopilar datos. Los
resultados reflejaron que, la gestion documental presenté un impacto en la
satisfaccion de los usuarios con un p. valor de 0.000 y un Rho de 0.785, se
evidencio que la tramitacion suele ser burocratica en un 52% vy la satisfaccion
fue regular en un 62%. Se concluyd que, adoptar un método de gestion
documental mas efectivo, podria influir de manera favorable en el
contentamiento de los usuarios, elevando por ende la calidad de los servicios
brindados por la organizacion correspondiente. Esta mejora en el manejo de
documentos no solo facilitaria una mayor eficiencia operativa, sino que también,
promoveria una comunicacién mas clara y accesible entre la entidad y sus

usuarios.

Mufioz (2020) en su investigacion, tuvo como objetivo, analizar el impacto del
tramite documentario de la municipalidad de la ciudad de Eten sobre la
satisfaccion. Metodolégicamente el estudio fue desarrollado como no
experimental, descriptivo, cuantitativo, se tuvo como muestra de 60 participantes
y se aplicd cuestionarios. Los resultados reflejaron que la gestion documental fue
baja en un 41.67% y la satisfaccion fue baja en un 50,2%, ademas, se comprobd
gue la gestion de documentos, tuvo un impacto sobre la satisfaccion que
experimentaron los usuarios, con un p.valor de 0.000 y un coeficiente de
correlacion de Pearson de 0.711. Se concluyé que, cuando los usuarios

experimentan una gestion documental eficiente, se genera un efecto positivo en



su percepciéon de la institucion, lo cual contribuye directamente a una mayor
confianza en los servicios proporcionados, aumenta la satisfaccion general y
mejora su percepcion sobre la calidad de atencién recibida, ademas, una gestion
documental mas agil y efectiva no solo beneficia a los usuarios, sino que también

optimiza la productividad interna de la entidad.

1.2. Bases teoéricas

1.2.1. Variable Independiente: Tramite documentario

Conceptualizacién del trdmite documentario

De acuerdo con Diaz y Pérez (2020) representa una serie de métodos y
protocolos estructurados y coherentes, implementados para administrar,
documentar, categorizar, repartir, conservar y supervisar los documentos dentro
de una organizacién, mejorando asi la productividad y la capacidad de respuesta
de la entidad, ante las necesidades de informacién. En tanto, Bravo y Escudero
(2019) implica el flujo de documentos desde su recepcion, ya sea en formato
fisico o electronico, hasta su archivo, conservacion o disposicion final, ademas,
como expresaron Rivero et al. (2020) incluye diversas actividades como la
recepcion, registro, verificacion, distribucién, seguimiento, resolucién y archivo
de documentos. En su esencia, segun Ledesma (2023) busca asegurar la
integridad, disponibilidad, confidencialidad y trazabilidad de la documentacion
dentro de una organizacion, donde, segun Reyes (2022) este procedimiento se
fundamenta en normativas, politicas y procedimientos internos que regulan la
gestion documental para garantizar su correcto manejo y flujo, evitando errores

0 incongruencias.



Importancia del trdmite documentario

Optimizar este procedimiento es crucial, ya que una administracion eficaz y
competente es esencial. Este avance no solo contribuye a la agilizacion de las
operaciones cotidianas, sino que también fortalece la estructura organizacional,
permitiendo una toma de decisiones mas informada y una mejor alineacion con
los objetivos estratégicos de la institucion, segun Vidalon y Bustamante (2022)
promueve la claridad y el cumplimiento de responsabilidades hacia la
transparencia, e incluso fomenta una cultura de integridad y responsabilidad,
esenciales para el crecimiento sostenido y la eficiencia operativa de cualquier
organizacion, por ende, de acuerdo con Salas (2022) la optimizacion del sistema
de gestion documental, facilita la recuperacién rapida y exacta de la informacion,
lo cual mejora sustancialmente la habilidad de las organizaciones para atender
las demandas de informacion por parte de la ciudadania y asegura una mayor
transparencia en sus procedimientos. Esta mejora en el manejo y acceso a los
documentos no solo agiliza la respuesta a las solicitudes de los ciudadanos, sino
gue también consolida, la confianza en las operaciones institucionales,
reflejando un compromiso firme con la claridad y la apertura. Ademas, como
expresaron Mufioz y Saltos (2022) la mejora en el tramite documentario, puede
conducir a una mayor eficiencia operativa, por ende, segun Vargas y Escudero
(2021) una gestion documental mas eficiente y estructurada, tiene el potencial
de disminuir los periodos de procesamiento, previniendo demoras no requeridas,
tanto en la decision, como en la entrega de servicios. Este enfoque mejorado no
solo agiliza las operaciones internas, sino que también contribuye a una mayor
satisfaccion del cliente al ofrecer respuestas y soluciones en un tiempo mas

breve, reforzando asi la eficacia y la competitividad de la organizacion.
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Teorias relacionadas al del tramite documentario

La teoria de la administracion publica, se enfoca en examinar y evaluar las
técnicas, procedimientos y tacticas que utilizan las instituciones del gobierno
para el manejo y la organizacion de documentos. Esta disciplina se centra en
incrementar la eficacia organizacional, mediante la mejora de los procesos de
manejo y acceso a la informacion, lo que resulta en una mayor claridad y
rendimiento en la realizacion de sus tareas. También fomenta la renovacion de
los métodos administrativos, para responder adecuadamente a los avances
tecnolégicos y a las exigencias contemporaneas de la poblacion, donde, de
acuerdo con Fiala & Sovova (2019) esta teoria, tiene como objetivo fomentar la
efectividad y la productividad en la realizacion de procedimientos y la provision
de servicios, mediante la mejora de los procesos de manejo de documentos.
Ademas, enfatiza la importancia de la claridad y la responsabilidad como
elementos clave, subrayando el imperativo de ofrecer un servicio publico de alta
calidad, que cumpla con los deseos y anticipaciones de la poblacién. Este
enfoque no solo busca responder de manera mas eficiente a las demandas
ciudadanas, sino también construir una base soélida de confianza y satisfaccion
entre la administraciéon publica y la comunidad a la que sirve. Este sentido, segun
Hammerschmid et al. (2023) considera crucial implementar practicas que
agilicen la tramitacion, aseguren la precision y seguridad de los documentos, y
mejoren la accesibilidad a la informacion por parte de los usuarios, asimismo,
segun Schafer (2018) se pone énfasis en la importancia de mantener altos
estandares éticos en la gestion documental fomentando la confianza y la

legitimidad de las instituciones.
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Evaluacion del tramite documentario

En palabras de Villalobos et al. (2021) es un conjunto de procesos Yy

procedimientos organizados y sistematicos que se llevan a cabo para gestionar

documentos en una entidad, empresa o institucion, el cual abarca desde la

recepcion de documentos, ya sea en formato fisico o electrénico, hasta su

archivo, conservacion o disposicion final. Por tanto, la variable sera analizada en

funcion a los procedimientos y requisitos, tiempo de respuesta y la atencion al

usuario.

Dimensiones de tramite documentario
Procedimientos y requisitos. Representan los pasos, normativas, y
condiciones necesarias, para la correcta ejecucion de un proceso
documental, los cuales engloban las reglas, directrices, y formalidades que
deben seguirse para la recepcién, verificacion, procesamiento, y entrega de
documentos dentro de una institucién o entidad. Ademas, detallan como se
deben cumplir las solicitudes, qué informacion se necesita presentar, cuales
son los pasos a seguir, y qué protocolos (Villalobos et al., 2021). Sus

indicadores se definen a continuacion:

- Nivel de claridad en los procedimientos y requisitos. Este
indicador evalla la facilidad con la que los usuarios comprenden los
procedimientos y requisitos necesarios para realizar tramites.
Considera la precision y la simplicidad de las instrucciones
proporcionadas, facilitando el entendimiento claro de los pasos y
condiciones que los usuarios deben seguir (Villalobos et al., 2021).

- Nivel de transparencia en los procedimientos y requisitos. Mide la

apertura y la disponibilidad de la informacion relacionada con los
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tramites. Un alto nivel de transparencia asegura que la informacién
necesaria sea accesible y se presente de manera completa y clara,
permitiendo a los usuarios tomar decisiones informadas y sentirse

seguros sobre los requisitos y procedimientos (Villalobos et al., 2021).

Tiempo de Respuesta. Alude al lapso transcurrido desde que se presenta
una solicitud o documento hasta que se proporciona una respuesta o se
completa la gestion requerida, se considera crucial para evaluar la eficiencia
y calidad de los procesos administrativos, por ende, implica el analisis de los
plazos establecidos para la atencion de tramites, la rapidez en la resolucién
de solicitudes, y la eficacia en la entrega de servicios al usuario. (Villalobos

et al., 2021). Sus indicadores se precisan a continuacion:

- Nivel de rapidez en larespuesta del tramite. Evalla la velocidad con
la que la entidad responde a las solicitudes de tramite, desde el
momento de su presentacion hasta la conclusion del proceso. Este
indicador es crucial para medir la eficiencia operativa y la capacidad
de la organizacion para manejar las demandas de manera agil y
efectiva (Villalobos et al., 2021).

- Nivel de resoluciéon de los tramites. Considera la capacidad de la
entidad para finalizar satisfactoriamente los tramites solicitados. Este
indicador mide la efectividad en la resolucion de las demandas
presentadas, evaluando si los procedimientos se completan
adecuadamente y cumplen con las expectativas de los usuarios
(Villalobos et al., 2021).

- Nivel de cumplimiento de plazos establecidos en los tramites.

Este indicador evalua la adherencia de la entidad a los plazos
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preestablecidos para la realizacion de los tramites. Refleja la
puntualidad y la responsabilidad de la organizacién, siendo un aspecto
fundamental para mantener la confianza y la satisfaccion del usuario

(Villalobos et al., 2021).

Atencién al usuario. Comprende el conjunto de acciones, servicios, y

consideraciones dirigidas a satisfacer las necesidades, consultas, y

requerimientos de los usuarios que interactlian con los servicios de gestiéon

documental, lo cual incluye proporcionar orientacion, asesoramiento, y

asistencia a los ciudadanos durante el proceso de trdmites, asi como la

atencion amable, respetuosa, y eficaz por parte del personal encargado

(Villalobos et al., 2021). Sus indicadores se conceptualizan a continuacion:

- Nivel de actitud y disposicién del personal. Mide la calidad del

servicio brindado por el personal encargado de los tramites,
enfocandose en su cortesia, empatia y disposicion para asistir a los
usuarios. Este indicador es vital para evaluar como la actitud del
personal afecta la percepcion general de servicio y la satisfaccion del
usuario (Villalobos et al., 2021).

Nivel de disponibilidad de canales de atencidon al usuario. Evalua
la diversidad y la facilidad de acceso a los diferentes canales de
atencion que ofrece la entidad para la realizacion de consultas o
tramites. Este indicador subraya la importancia de tener multiples vias
de comunicacion que se ajusten a las necesidades y preferencias de
los usuarios, mejorando asi su experiencia general (Villalobos et al.,

2021).
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Variable dependiente: Satisfaccidén del usuario

Conceptualizacion de satisfaccion del usuario

De acuerdo con Alam & Islam (2023) representa la percepcion global y el nivel
de conformidad y cumplimiento de expectativas que experimenta un individuo al
interactuar con un servicio, producto o proceso especifico, proporcionado por
una entidad o institucién, ademas, como sefialaron Amanullah et al. (2021) esta
evaluacion puede basarse en diversos aspectos, como la efectividad en la
resolucion de sus necesidades, la calidad del servicio recibido, la claridad y
precision de la informacion proporcionada, la accesibilidad y facilidad en la
ejecucion de tramites, asi como en la atencion y el trato recibido por parte del
personal de la entidad. Segun Desmar et al. (2022) no solo esta relacionada con
el cumplimiento de sus expectativas, sino también con la comparacion entre sus
percepciones previas y la experiencia real vivida, lo que puede influir en la
fidelidad hacia la institucion y en la posibilidad de recomendar. Asi mismo, esta
variable segun Traetteberg & Fladmoe, (2020) es un factor determinante en la
evaluacion de la calidad de los servicios brindados por una organizacion o
entidad.

Importancia de la satisfaccion del usuario

La relevancia de esta variable, segun Mosimanegape et al. (2020) radica en su
capacidad para reflejar la efectividad, eficiencia y calidad, de los servicios
ofrecidos a los ciudadanos, por tanto, segun Chen et al. (2020) es crucial, ya que
no solo se trata de cumplir con las necesidades y expectativas de los ciudadanos,
sino de, fortalecer la confianza en las instituciones publicas, por ello, de acuerdo
con Puican (2021) cuando los usuarios experimentan altos niveles de

satisfaccion, se incrementa su confianza en los servicios gubernamentales, lo
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gue a su vez fomenta una relacion mas positiva entre la entidad y los ciudadanos.
Lo anterior en palabras de Muda & Afrina (2019) contribuye a fortalecer la
legitimidad y la credibilidad del gobierno, generando una imagen mas favorable
y una mayor aceptacion por parte de la sociedad. Ademas, segun lke & Chinedu
(2023) una alta satisfaccion del usuario puede resultar en una retroalimentacion
positiva, incentivando una mayor participacion civica, mayor colaboracion con
las politicas publicas y una mejor percepcion sobre la gestion gubernamental.
Asimismo, esta variable segun Shen et al. (2021) es un indicador clave para la
mejora continua y la optimizacion de los procesos Y servicios ofrecidos.

Teorias relacionadas a la satisfaccion del usuario

La teoria de la discrepancia de servicio-performance segun Hu et al. (2022) se
refiere a la diferencia entre las expectativas anticipadas y la percepcion actual
de la experiencia al utilizar un servicio o producto. Este concepto es esencial
para comprender y mejorar la satisfaccion del cliente, ya que identifica las areas
donde el servicio o producto, no cumple con lo que el usuario esperaba
inicialmente, ya que se busca no solo retener a sus clientes, sino también para
atraer nuevos mediante la optimizacion de sus ofertas y la mejora continua de la
experiencia del usuario, ademas, segun Chang & Wu, (2023) se plantea que la
satisfaccion del usuario, esta estrechamente relacionada con la diferencia o
discrepancia entre lo que el usuario espera y lo que finalmente experimenta, por
ende, si la experiencia es favorable se genera una satisfaccidon positiva, ya que
la realidad excede lo anticipado, en contraposicion, si la experiencia no logra
cumplir con las expectativas esto resulta en una insatisfaccion, ya que la realidad
se sitla por debajo de lo que se esperaba. Por tanto, se resalta que la

experiencia y su percepcion segun Day et al. (2021) esta influenciada por esta
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brecha entre las expectativas y la percepcion de la experiencia vivida, donde el
nivel de conformidad o descontento se origina en la comparacion entre lo
esperado y lo experimentado.
Evaluacion de la satisfaccion del usuario
De acuerdo con Chavez y Revolledo (2018) constituye ser fundamental ya que
examina la percepcion, el nivel de satisfaccion de expectativas y la experiencia
completa de una persona al utilizar un producto, servicio o proceso ofrecido por
una compafia o institucién. Por lo tanto, se considera una medida subjetiva, que
manifiesta la valoracion integral y el grado de satisfaccion del usuario respecto a
la calidad observada, la efectividad y el beneficio del servicio obtenido.
Asimismo, no solo es esencial para la evaluacion de la experiencia del usuario,
sino que también, sirve como una herramienta clave para que las empresas e
instituciones, comprendan mejor, cOmo sus servicios o productos, impactan y
cumplen con las necesidades y deseos de sus clientes, permitiéndoles realizar
ajustes orientados a mejorar la satisfaccion y fidelizacion del cliente. Esta
variable sera analizada de acuerdo a la calidad funcional percibida, calidad
técnica percibida, el valor percibido, confianza y, expectativa, mismas que se
desglosan a continuacion:
Dimensiones de la satisfaccion del usuario
Calidad funcional percibida. Hace referencia al juicio personal que un
cliente emite respecto a la efectividad, conveniencia y aptitud de un producto
0 servicio para satisfacer sus necesidades y expectativas particulares. Esta
faceta de calidad, se enfoca, en como el cliente percibe la funcionalidad,
simplicidad de manejo, y la habilidad del producto o servicio para cumplir con

sus demandas, incluyendo también la comodidad y rendimiento percibido
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durante la interaccion con el mismo. También se resalta la importancia de
ajustar continuamente la oferta para alinearla mas estrechamente con las
expectativas del usuario (Chavez y Revolledo, 2018). Sus indicadores se

definen a continuacion:

- Nivel de solucion de quejas a los usuarios. Este indicador evalGa
como la entidad gestiona y resuelve eficazmente las quejas y
problemas planteados por los usuarios. Mide la rapidez y eficacia de
la respuesta institucional, asegurando que las reclamaciones sean
atendidas de manera que restaure la satisfaccion y confianza del
usuario en el servicio proporcionado (Chavez y Revolledo, 2018).

- Nivel del servicio esperado. Capta la percepcion de los usuarios
sobre si los servicios recibidos alcanzan o superan las expectativas
previas de calidad y atencion. Es un reflejo directo de la satisfaccion
general del usuario con la experiencia proporcionada, impactando en

su lealtad y futuras interacciones. (Chavez y Revolledo, 2018).

Calidad técnica percibida. Relacionado a la evaluacion subjetiva que se
realiza sobre los aspectos mas técnicos y especificos, esta dimension se
vincula con la percepcion del usuario acerca de la precision, fiabilidad,
robustez, desempefio y los atributos tangibles y técnicos que caracterizan al
producto o servicio, por ende, se enfoca en aspectos como la durabilidad, la
velocidad, la seguridad, la exactitud y otros atributos que no necesariamente
estan ligados a la experiencia directa de uso (Chavez y Revolledo, 2018).

Sus indicadores se precisan a continuacion:
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- Nivel de mejoras en el servicio. Mide la capacidad de la entidad para
adaptar y mejorar continuamente sus servicios basandose en la
retroalimentacion y experiencias de los usuarios. Un alto nivel en este
indicador sugiere una evolucién positiva en la oferta de servicios que
se traduce en mayor satisfaccion y fidelizacion de los usuarios (Chavez
y Revolledo, 2018).

- Nivel de calidad del servicio. Este indicador examina la percepcion
de los usuarios sobre la excelencia y eficiencia del servicio ofrecido,
abarcando factores como la rapidez, cortesia, accesibilidad, exactitud
e integridad del servicio proporcionado, los cuales son esenciales para
una experiencia del usuario positiva y completa (Chavez y Revolledo,

2018).

Valor percibido. Se refiere a la evaluacion subjetiva realizada por el usuario,
sobre, la relacion entre los beneficios obtenidos y los costos o sacrificios
asociados al producto o servicio, este concepto implica la percepcion del
usuario sobre la utilidad, la importancia, la calidad y la satisfaccién, que
obtiene en comparacion con lo que debe invertir, ya sea en términos
monetarios, de tiempo o esfuerzo. Ademas, puede variar segun las
expectativas, experiencias anteriores y el contexto individual de cada usuario

(Chavez y Revolledo, 2018). Sus indicadores se muestran a continuacion:

- Nivel de seguridad percibida del servicio. Refleja la confianza del
usuario en la proteccion y seguridad que la entidad ofrece en términos
de manejo y confidencialidad de la informacién personal. Este

indicador es crucial para evaluar como la seguridad percibida influye
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en la tranquilidad y satisfaccion del usuario con el servicio (Chavez y
Revolledo, 2018).

- Nivel de precios justos segun el valor percibido. Este indicador
evalla si los usuarios perciben que el costo de los servicios
proporcionados es proporcional al valor recibido. Un equilibrio
percibido entre coste y valor es fundamental para la satisfaccion y
retencion de los usuarios (Chavez y Revolledo, 2018).

- Nivel de solucién de problemas. Mide la eficacia y la rapidez con la
gue la entidad aborda y resuelve cualquier dificultad surgida durante
la prestacion de sus servicios, siendo un factor determinante en cémo
los usuarios evaluan la competencia y la calidad del servicio (Chavez

y Revolledo, 2018).

Confianza. Esta dimension se refiere a la percepcion subjetiva del usuario
sobre, la credibilidad, la fiabilidad y la seguridad que tiene en un producto,
servicio o entidad, ademas, se encuentra relacionada, con la sensacion de
seguridad y la creencia en la integridad, capacidad y honestidad de la
empresa o institucién, asi como en la expectativa de que cumplira con sus
promesas y compromisos (Chavez y Revolledo, 2018). Sus indicadores se

definen a continuacion:

- Nivel de preocupacion por el usuario. Evalla cuanto se preocupa la
entidad por las necesidades y bienestar de los usuarios, reflejando la
empatia y el compromiso del personal y la administracién hacia su
clientela (Chavez y Revolledo, 2018).

- Nivel de acciones que generan confianza. Mide las iniciativas y

politicas implementadas por la entidad para fomentar la confianza y
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credibilidad, elementos esenciales para una relacion duradera y
positiva con los usuarios (Chavez y Revolledo, 2018).

- Nivel esperado del personal competente. Este indicador valora la
percepcion de los usuarios sobre la habilidad, conocimiento y
profesionalismo del personal con el que interactian, siendo clave para
cumplir con las expectativas y necesidades del servicio (Chavez y

Revolledo, 2018).

Expectativa. Se refiere a las creencias, anticipaciones o predicciones que
tiene el usuario sobre lo que espera recibir o experimentar al interactuar con
un producto o servicio, ademas, estas expectativas se basan en experiencias
pasadas, la comunicacion, recomendaciones, opiniones de terceros, y otros
factores, que son fundamentales para la formacién de la satisfaccion del
usuario (Chavez y Revolledo, 2018). Sus indicadores se conceptualizan a

continuacion:

- Nivel de atencién personalizada. Evalia el nivel en que la
organizacion brinda un servicio individualizado y ajustado a los
requerimientos particulares de cada usuario, aspecto que impacta
directamente en su satisfaccion y percepcion respecto al servicio
obtenido. Es fundamental que las instituciones comprendan la
importancia de ofrecer una atencion adaptada a las necesidades
Unicas de sus usuarios, evitando enfoques estandarizados que
puedan resultar impersonales o insuficientes (Chavez y Revolledo,
2018).

- Nivel de percepcion del servicio. Representa la evaluacion integral

gue realiza el usuario sobre la experiencia vivida durante la interaccion
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con el servicio, abarcando todos los aspectos involucrados, desde la
atencion brindada, la calidad percibida, hasta la sensacién de
seguridad experimentada. Siendo importante que las organizaciones
comprendan que la percepcion general del servicio, no se construye a
partir de un solo factor, sino que es el resultado de la combinacién de
multiples elementos que conforman la experiencia completa del
usuario. Por lo tanto, es imprescindible prestar atencién a cada uno de
estos componentes y buscar la excelencia en todos ellos, con el fin de
garantizar una percepcion positiva y satisfactoria por parte de los

ciudadanos (Chavez y Revolledo, 2018).

1.3. Definicion de términos basicos

Atencidn personalizada. Se refiere al enfoque individualizado y proactivo que
una entidad ofrece a cada usuario, brindando un trato y asistencia adaptada a
sus necesidades especificas, por ende, implica una interaccién cercana y
detallada, donde se prioriza la comprension profunda de las demandas del
usuario (Tagaki, et al., 2023).

Calidad de servicio. Es la percepcion general sobre la excelencia, idoneidad y
satisfaccion derivada de la experiencia al interactuar con los servicios
proporcionados por una entidad, ello, debe garantizar estandares que respondan
a las necesidades y expectativas de los usuarios (Charry & Leiva, 2021).
Confiabilidad. Representa la confianza y credibilidad que los usuarios depositan
en la entidad publica. Se refiere a la consistencia, la integridad y la seguridad
percibida en los servicios ofrecidos, generando una sensacion de tranquilidad y
certeza en la calidad y el cumplimiento de las promesas institucionales (Tumiwa,

et al., 2018).
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Digitalizaciéon publica. Consiste en la adopcion estratégica y efectiva de
herramientas tecnologicas y plataformas digitales por parte de las instituciones
gubernamentales para mejorar la accesibilidad, la eficiencia y la transparencia
en la prestacion de servicios publicos (Dragomyretska, et al., 2022).

Eficiencia publica. Representa la optimizacién y administracion eficaz de los
recursos y procedimientos por parte de las entidades publicas, con el objetivo de
alcanzar resultados significativos, minimizando el consumo de insumos y
maximizando la calidad de los servicios ofrecidos. Es crucial que los organismos
estatales implementen estrategias y mecanismos que les permitan aprovechar
de manera Optima los recursos disponibles, simplificando procesos, eliminando
duplicidades y adoptando practicas que promuevan la eficiencia en todas sus
operaciones. Esto no solo contribuira a una mejor gestién de los recursos, sino
gue también redundara en una mejora sustancial en la calidad de los servicios
brindados a la ciudadania, incrementando su satisfaccion y fortaleciendo la
confianza en las instituciones publicas (Stroinska, 2020)

Imagen institucional. Es la percepcion global que tienen los ciudadanos sobre
una entidad publica, incluyendo sus valores, su reputacioén, sus acciones y su
compromiso con la sociedad, la cual se construye a partir de la experiencia del
usuario, transparencia, responsabilidad social y coherencia en sus actuaciones,
influyendo en la confianza hacia la institucion (Barnes & Newton, 2022)

Mejora continua. Se refiere a la filosofia y practica constante de revision, ajuste
y perfeccionamiento de procesos, politicas y servicios por parte de una entidad,
buscando una evolucidn progresiva y constante que permita alcanzar niveles

superiores de eficacia y satisfaccion de los usuarios (Ali & Naeem, 2019).
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Resolucion de problemas. Es la capacidad de la institucion para abordar y
solucionar eficazmente las dificultades, inconvenientes o desafios presentados
por los usuarios en relacion con los servicios publicos, ofreciendo respuestas
oportunas y efectivas para satisfacer sus necesidades y resolver sus inquietudes
de manera satisfactoria (Koskela, et al., 2019)

Servicios publicos. Se definen como los servicios, labores o intervenciones
proporcionadas por organismos del estado destinadas a satisfacer los
requerimientos y expectativas de la comunidad en sectores tales como la
educacion, la salud, la seguridad y el transporte, entre otros, con el objetivo de
elevar el nivel de vida de la poblacion y fomentar el bienestar colectivo.
Igualmente, desempefiando un papel crucial en la garantia de acceso universal
a servicios esenciales y en la promocion de la cohesion social (Nurung, et al.,
2020)

Transparencia. Alude a la franqueza, transparencia y facilidad de acceso a la
informacion ofrecida por los organismos del estado, asegurando que los datos,
procedimientos y decisiones sean facilmente disponibles y accesibles,
fomentando asi la confianza del publico y la responsabilidad sobre las
actividades del gobierno. Ello no solo fortalece la relacion entre los ciudadanos
y sus instituciones, sino que también promueve una cultura de responsabilidad y
participacién ciudadana, esencial para una gobernanza efectiva y democratica
(Hofmann & Strobel, 2020).

CAPITULO Il. PREGUNTAS Y OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

2.1. Preguntas
El Municipio Distrital de San Juan de Lurigancho enfrenta una grave situacion de

insatisfaccion entre sus usuarios, especialmente en el area de tramite
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documentario. Esta preocupacion se refleja en quejas directas en las oficinas
municipales, encuestas distritales y comentarios en redes sociales. Los
principales problemas son los largos tiempos de espera y la falta de claridad en
los procedimientos, lo que genera confusion y redundancia. El sistema
documental necesita actualizacion para evitar errores y retrasos, y el personal
carece de la formacién adecuada para asistir a los usuarios. Ademas, faltan
canales alternativos de atencion y las instalaciones fisicas tienen deficiencias. Si
estas probleméticas no se abordan rapidamente, podria disminuir la participacion
ciudadana y surgir protestas debido al deterioro de la satisfaccién del publico.

Debido a ello, se establecieron las sucesivas interrogaciones a estudiar

¢, Cual es el nivel de tramite documentario en la Municipalidad Distrital de

San Juan de Lurigancho 20237

e (Cual es el nivel de satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital
de San Juan de Lurigancho 20237

e (Cudles larelacion entre los procedimientos y requisitos y la satisfaccion
del usuario en la Municipalidad Distrital de San Juan de Lurigancho 20237

e (Cual es la relacion entre el tiempo de respuesta y la satisfaccion del
usuario en la Municipalidad Distrital de San Juan de Lurigancho 2023?

e (Cual es la relacion entre la atencién al usuario y la satisfacciéon del

usuario en la Municipalidad Distrital de San Juan de Lurigancho 20237

Las preguntas planteadas fueron desarrolladas para finalmente responder a

la pregunta general siendo esta:

e (Cual es larelacion entre el trAmite documentario y la satisfaccion del

usuario en la Municipalidad Distrital de San Juan de Lurigancho 20237
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2.2. Operacionalizacion de variables

Variable independiente: Tramite documentario

Definicién conceptual: Segun Villalobos et al. (2021) es un conjunto de
procesos y procedimientos organizados y sistematicos que se llevan a cabo para
gestionar documentos en una entidad, empresa o institucion, el cual abarca
desde la recepcion de documentos, ya sea en formato fisico o electronico, hasta

su archivo.

Definiciébn operacional: La variable ser4 analizada en funcion de los

procedimientos y requisitos, tiempo de respuesta y la atencion al usuario

Dimensiones: Procedimientos y Requisitos, Tiempo de Respuesta, Atencion al

Usuario.

Indicadores: Nivel de claridad en los procedimientos y requisitos (%), Nivel de
transparencia en los procedimientos y requisitos (%), Nivel de rapidez en la
respuesta del tramite (%), Nivel de resolucion de los tramites (%), Nivel de
cumplimiento de plazos establecidos en los tramites (%), Nivel de actitud y
disposicion del personal (%), Nivel de disponibilidad de canales de atencion al

usuario (%).

Variable dependiente: Satisfaccion del usuario

Definicion conceptual: De acuerdo con Chavez y Revolledo (2018) analiza la
percepcion, la medida en que se satisfacen las expectativas y el conjunto de
experiencias de una persona al utilizar un producto, servicio o procedimiento
ofertado por una corporacion o institucion. Por lo tanto, es una medida subjetiva

gue expresa la valoracion integral y el grado de satisfaccion del cliente respecto
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a la calidad observada, la efectividad y el provecho obtenido del servicio. Este
parametro no solo es vital para entender la respuesta del usuario frente a lo
ofrecido, sino que también sirve como un barémetro para las empresas en la
mejora continua de sus servicios y productos, enfocandose en exceder las

expectativas del cliente y enriquecer su experiencia global.

Definicién operacional: Esta variable sera analizada de acuerdo a la calidad
funcional percibida, calidad técnica percibida, el valor percibido, confianza vy,
expectativa.

Dimensiones: calidad funcional percibida, calidad técnica percibida, el valor
percibido, confianza y, expectativa.

Indicadores: Nivel de solucion de quejas a los usuarios (%), Nivel del servicio
esperado (%), Nivel de mejoras en el servicio (%), Nivel de calidad del servicio
(%), Nivel de seguridad percibida del servicio (%), Nivel de precios justos segun
el valor percibido (%),Nivel de solucién de problemas (%), Nivel de preocupacion
por el usuario (%), Nivel de acciones que generan confianza (%), Nivel del
esperado del personal competente (%), Nivel de atencién personalizada, Nivel

de percepcion del servicio (%).
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Tabla 1

Operacionalizacion de las variables

Definicion Definicion _ Escala | item
) ) _ ) ) Nivel de
Variables conceptual operacional Dimensiones Indicadores de Instrumento
rango
valores
En palabras de | La variable sera Nivel de claridad en los 1-3
. . _ i Deficiente
Villalobos et al. | analizada en procedimientos y requisitos
(2021) es un| funcion de los (%) 37
. - Procedimientos Regular
conjunto de | procedimientos y
- . y Requisitos Nivel de transparencia en los 8-12
procesos y | requisitos, tiempo
procedimientos | de respuesta y la procedimientos y requisitos | Eficiente
. L (%) 13-15
Tramite organizados vy | atencién al
documentario | SiStematicos que | usuario. Nivel de rapidez en la| Deficiente 4-6 | Cuestionario
(Variable se llevan a cabo respuesta del tramite (%) 3-7
independiente) | Para  gestionar . g Nivel de resolucion de los | Regular
iempo e )
documentos en R tramites. (%) 8-12
una entidad, espuesta . — -
Nivel de cumplimiento de | Eficiente
empresa o} . -
P plazos establecidos en los 13-15 Deficiente
institucion, el L
tramites (%) 10-23
cual abarca — - - . — —
Atencion al Nivel de actitud y disposicién | Deficiente | Regular 7-10
desde la .
Usuario del personal (%) 3-7 24 - 37
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recepcién de Regular
documentos, ya 8-12
sea en formato ) ) o Eficiente
. Nivel de disponibilidad de
fisico 0 . 13-15
. canales de atencion al
electronico, .
. usuario (%)
hasta su archivo,
conservacion o
disposicion final.
De acuerdo con | Esta variable sera Nivel de solucién de quejas a Bajo
Chéavez y | analizada de ) los usuarios (%) 2-5
Calidad
Revolledo acuerdo a la . Regular
) _ funcional ) o
(2018) es una calidad funcional o Nivel del servicio esperado 6-9
) . o ) percibida
medida crucial | percibida, calidad (%) Alto
que evallda la | técnica percibida, 10
Satisfaccion percepcién, el | el valor percibido, Nivel de mejoras en el Bajo
del usuario grado de | confianza Y, servicio (%) 2-5
(Variable cumplimiento de | expectativa Calidad técnica Regular
dependiente) | expectativas y la percibida ] . L 6-9
o Nivel de calidad del servicio
experiencia Alto
(%)
general de un 10
individuo al Nivel de seguridad percibida Bajo
interactuar con o del servicio (%) 3-7
Valor percibido i _ _
un producto, Nivel de precios justos segun | Regular
servicio o] el valor percibido (%) 8-12

Eficiente
38-50

Bajo
12-28
Regular
29-45
Alto
46-60
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proceso
proporcionado
por una empresa
o entidad, por
ende, se trata de
un indicador
subjetivo que
refleja la
evaluacion
global y el nivel
de contento que
experimenta el
usuario en
relacion con la
calidad
percibida, la
eficacia y la
utilidad del

servicio recibido.

Nivel de solucién de Alto
problemas (%) 13-15
Nivel de preocupacién por el Bajo
usuario (%) 2-5
Confianza Regular
Nivel de acciones que 6-9
generan confianza (%) Alto
10
Nivel del esperado del Bajo
personal competente (%) 2-5
Nivel de atenciéon | Regular
personalizada 6-9
Alto
Expectativa 10

Nivel de percepcion del

servicio (%)

10-
12
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CAPITULO lIl. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. Disefio metodoldgico

Se basoO en un enfoque cuantitativo que tiene como objetivo, hallar resultados a
través del analisis de datos numéricos, como se ha descrito en estudios previos
(Hernandez y Mendoza, 2018). En esta perspectiva, se emplearon teorias y marcos
conceptuales para comprender la problematica investigada, utilizando técnicas
estadisticas. El tipo de estudio adoptado se inclind hacia una naturaleza aplicada,
con el fin principal de abordar y resolver un problema especifico (Baimyrzaeva,
2018). Para lograrlo, se siguié un proceso que involucra observacién, revision
tedrica y andlisis numérico, por ello, siguiendo esta premisa, el enfoque aplicado en
este estudio se enfocd en la busqueda de teorias que respalden la variable de

interés.

Este estudio utilizé un disefio metodolégico no experimental de tipo correlacional y
de naturaleza transversal, esta eleccion se ha tomado para examinar la variable de
interés sin intervenir en los fendmenos observados y obtener una instantanea de
los datos en un Unico punto en el tiempo, ademas, se adoptd un enfoque
correlacional causal para buscar establecer relaciones entre las variables, en este
contexto, el disefio fue transversal, lo que implicé que la recoleccién de datos se
llevara a cabo en una Unica etapa durante el afio (Naupas et al., 2018). De acuerdo
con esta aproximacion, el estudio partio de la observacion y la recopilacion de datos
para caracterizar los eventos y determinar sus relaciones en un solo momento

temporal, a partir de lo cual se generaron descripciones de la problematica.
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3.2. Disefio muestral

3.2.1. Poblacion
Incluye a todos los componentes que cumplan con los criterios particulares del
analisis, permitiendo llevar a cabo la recopilaciéon de informacion necesaria para el
estudio (Hernandez y Mendoza, 2018). Para fines investigativos la poblacion se
integro por 1,240, 489 ciudadanos del distrito San Juan de Lurigancho. Se empled
la siguiente formula para determinar el tamafio de la muestra:

Z2pgN

"TEWN-D + Z%q

Z= 1.96
E= 0.05
p= 0.5
q= 0.5

= 1240489

38416  * 0.25 * 1240489

n=
0.0025 * 1240488 + 0.9604
= 1200009.236 384
3124.68
Donde:

n representa el numero de elementos en la muestra.

N indica el volumen total de individuos en la poblacion.

Z corresponde al valor critico obtenido de la distribucion normal estandar, asociado

con el grado de confianza seleccionado.

p se refiere a la proporcién prevista de la caracteristica de interés dentro de la

poblacion.
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g=1-p denota la proporcién opuesta de la caracteristica en la poblacion.E
es el margen de error permitido o el error estandar que se busca.

3.2.2. Muestray muestreo
La muestra fue integrada por 384 ciudadanos que son usuarios del Municipio, en
este sentido, se empleé un método de formula probabilistica de poblaciones
infinitas. EI empleo de esta técnica de muestreo permitio establecer conclusiones
mas amplias y fiables basadas en la muestra recopilada, extrapolando hallazgos a

la totalidad de la poblacién de interés (Hernandez y Mendoza, 2018).

3.3. Técnicas de recoleccion de datos

La técnica utilizada para la recoleccion de los datos necesarios fue la encuesta, y
se empleo un cuestionario como el instrumento principal para la obtencion de dicha
informacion. Esto jug6 un papel esencial en la acumulacion de datos, ya que el
cuestionario fue disefiado con una secuencia de interrogantes cuidadosamente
formuladas para captar datos exactos y concretos acerca del tema de estudio
(Naupas, et al., 2018). El instrumento uno consté de 10 preguntas distribuidas
segun las dimensiones y el instrumento dos se compone de 12 preguntas segun

las dimensiones y ambos cuentan con una escala Likert.

En cuanto a la validez, fue analizada mediante juicio de expertos, por ende, un
grupo de profesionales se encargo de analizar los instrumentos construidos a fin de
determinar la idoneidad de los mismo. Como agregaron Naupas, et al. (2018) este
analisis busca confirmar que los instrumentos son coherentes con el desarrollo

tedrico de investigacion.
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Tabla 2
Resultados de la validacion de expertos

Variable N Especialidad Promedio de validez ~ Opinion del experto
Tramite 1 Metodélogo 50 Aplicable
documentario 2 Especialista 50 Aplicable

3 Especialista 50 Aplicable
Satisfaccion del 1 Metodologo 50 Aplicable
usuario 2 Especialista 50 Aplicable
3 Especialista 50 Aplicable

Por otro lado, la confiabilidad fue analizada mediante el Alfa de Cronbach, donde
se busca determinar que las mediciones sean confiables sin importar que transcurra
el tiempo (Hernandez y Mendoza, 2018) En este sentido, se buscé determinar que

los instrumentos sean seguros y arrojen resultados similares.

Tabla 3
Estadisticas de fiabilidad: Tramite documentario
Alfa de Cronbach N de Elementos
0.922 10

Tabla 4
Estadisticas de fiabilidad: Satisfaccion del usuario
Alfa de Cronbach N de Elementos
0.926 12

De acuerdo a las tablas 3 y 4 se aprecia el andlisis de fiabilidad en relacion al
cuestionario de tramite documentario y la satisfaccion del usuario, donde ambas
herramientas obtuvieron un alfa de 0922. y 0.926, lo cual refleja un nivel alto de

fiabilidad.
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3.4. Técnicas de gestion y estadisticas para el procesamiento de la
informacion

Para comenzar la recolecciéon y andlisis de la informacidn, se inicié con una peticion
oficial a la autoridad local para obtener su consentimiento para efectuar la
investigacion. A los participantes se les entregd un documento minucioso que
contenia un consentimiento informado, y se les explicé el procedimiento para llenar
los formularios requeridos. Tras finalizar esta etapa, se cred un registro de datos en
un archivo de Excel, clasificando las respuestas segun diversas dimensiones e
indicadores para simplificar el analisis descriptivo de las variables. Luego, los datos
se importaron al programa de analisis estadistico SPSS 26 para efectuar una
prueba de normalidad y, a continuacién, se aplico la prueba de correlacién
adecuada, que en este estudio fue Rho de Spearman, para el examen de la

informacion obtenida. Finalmente, se elaboré el informe final de la investigacion.

Ademas, como parte del analisis descriptivo se hizo un proceso de baremacion, es
decir si bien son 5 opciones de respuesta en los cuestionarios, se hizo un
ordenamiento en 3 categorias o niveles, con la intencion de brindar una explicacion
mucho mas clara de la situacion de las variables. Este proceso es para en agrupar
los puntajes obtenidos de los cuestionarios, es decir para cada criterio o nivel, se
evaluan las alternativas, se suman los puntajes y se clasifican. Determinandose los
rangos con los que es posible interpretar las variables (Rodriguez et al., 2021).
3.5. Aspectos éticos

El desarrollo de esta investigacion sigui6 un conjunto de valores éticos
fundamentales para preservar la autenticidad y la veracidad del estudio, por ello, se
priorizo el respeto hacia los derechos de autor, al incorporar de manera adecuada,

las ideas de otros autores mediante citas precisas, asegurando imparcialidad y
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respeto hacia los participantes, evitando cualquier tipo de discriminacion. Ademas,
se hizo hincapié en obtener el consentimiento pleno de los participantes y se
mantuvo la confidencialidad de los datos recopilados, utilizandolos Unicamente con

fines investigativos.
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y PROPUESTA DE VALOR

4.1. Presentacion y analisis de los resultados

4.1.1. Resultados descriptivos

Para el analisis de los dos primeros objetivos especificos planteados, se comienza
estableciendo criterios para clasificar las diferentes dimensiones y variables, lo cual
implica categorizar las dimensiones presentes en el cuestionario, ya que estan
orientadas hacia los elementos individuales, donde, estos criterios se crean con el
propdsito de desarrollar otra escala, la cual cominmente consta de tres divisiones.
Las divisiones se crean mediante la utilizacion de rangos y la extension de las
puntuaciones, lo que permite establecer los intervalos correspondientes a cada
nivel (Torano, 2023). Es importante destacar que la clasificacion no altera la
estructura ni las puntuaciones obtenidas a partir de las respuestas de los

participantes. A continuacion, se presenta la baremacion de las variables:

La categorizacion derivada de la evaluacibn mediante baremos de los datos
recopilados en los cuestionarios, posibilita una comprension mas precisa de cada

dimension y variable, por ende, se establecen tres niveles: deficiente, regular y

eficiente.
Tabla 5
Baremacion de la variable y dimensiones del trAmite documentario
. Procedimientos y Tiempo de Atencion al Tramite
Categoria o ) )
Requisitos Respuesta Usuario documentario
Deficiente De3a7 De3a7 De3a7 De 10a 23
Regular De8al2 De8al2 De8al2 De 24 a 37
Alto De 13 a 15 De 13 a 15 De 13 a 15 De 38 a 50

Nota. Conforme a los datos obtenidos en el cuestionario
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La categorizacion derivada de la evaluacion mediante baremos de los datos
recopilados en los cuestionarios, posibilita una comprension mas precisa de cada

dimensién y variable, por ende, se establecen tres niveles: bajo, medio y alto.

Tabla 6
Baremacién de la variable y dimensiones de la satisfaccion del usuario
Calidad Calidad Valor Confianza Expectati Satisfaccion
Categoria  funcional técnica percibido va del usuario

percibida percibida

Bajo De2a5 De2ab De3a7 De2a5 De2a5 De 12 a 28
Regular De6a9 De6a9 De8al2 De6a9 De6a9 De 29 a 45
Alto 10 10 De 13a 15 10 10 De 46 a 60

4.1.1.1. Resultados de la variable tramite documentario

Segun la tabla 7 y figura 1 se aprecia que el tramite documentario fue
mayoritariamente deficiente en un 56.5%, seguido en un nivel regular en un 41.4%
y eficiente en un 2.1%, debido a que, los usuarios consideraron que los
procedimientos y requisitos para realizar tramites en la municipalidad no resultan
claros, por ende, no les resulta comprensible que requieren y como deben gestionar
sus tramites, aunado a ello, consideran que no cuentan con canales que brinden
una atencién personalizada y que realmente se interese por sus necesidades o

dudas.
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Tabla 7

Nivel del tramite documentario

Rango
Calificacion Desde Hasta Frecuencia Porcentaje
Deficiente 10 23 217 56.5%
Regular 24 37 159 41.4%
Eficiente 38 50 8 2.1%
Total 384 100.0%
Nota. Conforme a los datos obtenidos en el cuestionario
Figura 1
Nivel del tramite documentario
60.0% 56.5%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%
21%
0.0% I 4
Deficiente Regular Eficiente

Segun la tabla 8 y figura 2 se aprecia que la dimension procedimientos y requisitos

fue mayoritariamente deficiente en un 69.5%, seguido en un nivel regular en un

30.2% y eficiente en un 0.3%, debido a que, los usuarios consideraron que no son

comprensibles los requisitos para gestionar sus tramites, ademas, no se les

proporciona informaciéon adecuada y propicia acerca de cada uno de los

procedimientos necesarios, generando malestar y confusiones en los mismos.
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Tabla 8
Nivel de la dimension procedimientos y requisitos

Rango
Calificacion Desde Hasta Frecuencia Porcentaje
Deficiente 3 7 267 69.5%
Regular 8 12 116 30.2%
Eficiente 13 15 1 0.3%
Total 384 100.0%

Figura 2
Nivel de la dimensién procedimientos y requisitos

80.0%
70.0% 169.5%]
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%

10.0%

Deficiente Regular Eficiente

0.0%

Segun la tabla 9 y figura 3 se aprecia que la dimension tiempo de respuesta fue
mayoritariamente deficiente en un 71.1%, seguido en un nivel regular en un 28.6%
y eficiente en un 0.3%, debido a que, los usuarios consideraron que consideran que
el tiempo de respuesta experimentado al momento de realizar un tramite suele ser
larga, ademas, no se encuentran conformes con las formas de proceder en la
municipalidad, puesto que los plazos establecidos suelen ser extenuantes para

ellos por lo extenso de los mismos.
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Tabla 9
Nivel de la dimensién tiempo de respuesta

Rango
Calificacion Desde Hasta Frecuencia Porcentaje
Deficiente 3 7 273 71.1%
Regular 8 12 110 28.6%
Eficiente 13 15 1 0.3%
Total 384 100.0%

Figura 3
Nivel de la dimensién tiempo de respuesta

80.0% 71.4%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%

10.0%

Deficiente Regular Eficiente

0.0%

Segun la tabla 10 y figura 4 se aprecia que la dimension atencién al usuario fue
mayoritariamente deficiente en un 58.1%, seguido en un nivel regular en un 39.6%
y eficiente en un 2.3%, debido a que, los usuarios consideraron que los canales de
comunicacion y atencion al usuario no cubren completamente sus necesidades, el
proceso de atencion suele demorar y no es personalizado, por ende, estan

inconformes con la atencioén recibida.
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Tabla 10
Nivel de la dimension atencién al usuario

Rango
Calificacion Desde Hasta Frecuencia Porcentaje
Deficiente 4 9 223 58.1%
Regular 10 15 152 39.6%
Eficiente 16 20 9 2.3%
Total 384 100.0%

Figura 4
Nivel de la dimension atencién al usuario

70.0%
60.0% 58.1%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%

10.0%

0
Deficiente Regular Eficiente

0.0%

Nota. Conforme a los datos obtenidos en el cuestionario

4.1.1.2. Resultados de la variable satisfaccién del usuario

Segun la tabla 11 y figura 5 se aprecia que la variable satisfaccion del usuario fue
mayoritariamente bajo en un 60.2%, seguido en un nivel regular en un 32.0% y
eficiente en un 7.8%, debido a que, los usuarios consideraron que sus quejas 0
preocupaciones no son resueltas, por ende, el servicio que esperan recibir no
cumple con sus expectativas, aunado a ello, resaltan que no existe un proceso para
mejorar, lo que conlleva a que no se sientan seguros con los servicios o la atencion

recibida en la municipalidad.
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Tabla 11
Nivel de la satisfaccion del usuario

Rango
Calificacion Desde Hasta Frecuencia Porcentaje
Bajo 12 28 231 60.2%
Regular 29 45 123 32.0%
Alto 46 60 30 7.8%
Total 384 100.0%

Figuras
Nivel de satisfaccién del usuario

70.0%
60.0% _—
50.0%
40.0%
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10.0%

.

Bajo Regular Alto

0.0%

Segun latabla 12 y figura 6 se aprecia que la dimensién calidad funcional percibida
fue mayoritariamente bajo en un 59.4%, seguido en un nivel regular en un 38.5% y
eficiente en un 2.1%, debido a que, los usuarios consideraron que no reciben el
servicio que esperarian y muy rara vez sus quejas Yy preocupaciones eran
atendidas. Ademas, la insuficiencia en la comunicacion y la accesibilidad de la
informacion relevante podrian estar contribuyendo a esta percepcion, dejando a los

usuarios con una sensacion de frustracion y descontento. Otro factor relevante
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podria ser la falta de adaptacion de los servicios a las necesidades cambiantes de
la poblacién, lo que indica una posible desconexion entre la entidad y la comunidad
a la que sirve. Este desajuste entre las expectativas de los usuarios y la realidad de
los servicios recibidos resalta una brecha significativa en la calidad funcional

ofrecida por la entidad municipal, reflejada en el porcentaje observado.

Tabla 12
Nivel de la dimensién calidad funcional percibida
Rango
Calificacion Desde Hasta Frecuencia Porcentaje
Bajo 2 4 228 59.4%
Regular 5 8 148 38.5%
Alto 9 10 8 2.1%
Total 384 100.0%

Figura 6
Nivel de la dimension calidad funcional percibida
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Segun la tabla 13 y figura 7 se aprecia que la dimensién calidad técnica percibida
fue mayoritariamente bajo en un 57.3%, seguido en un nivel regular en un 38.8% y

eficiente en un 3.9%, debido a que, los usuarios consideraron que no se encuentran
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satisfechos con los servicios y la atencidon que reciben en la municipalidad. Este
desajuste puede atribuirse a varios factores criticos inherentes al funcionamiento y
a la oferta de servicios de la entidad. Primero, en la infraestructura tecnolégica y en
la capacitacion del personal encargado de implementar los servicios técnicos, lo
gque resulta en una experiencia de usuario insatisfactoria. Otro aspecto relevante
podria ser la falta de adaptabilidad de los servicios técnicos a las necesidades
cambiantes y diversificadas de los usuarios, lo que conduce a una percepcion de

inadecuacion y falta de actualizacion en las soluciones ofrecidas.

Tabla 13
Nivel de la dimensién calidad técnica percibida
Rango
Calificacion Desde Hasta Frecuencia Porcentaje
Bajo 2 4 220 57.3%
Regular 5 8 149 38.8%
Alto 9 10 15 3.9%
Total 384 100.0%

Figura 7
Nivel de la dimension calidad técnica percibida
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Bajo Regular Alto
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Segun la tabla 14 y figura 8 se aprecia que la dimension valor percibido fue
mayoritariamente bajo en un 64.1%, seguido en un nivel regular en un 31.0% y
eficiente en un 4.9%, debido a que, los usuarios consideraron que no confian en
los servicios que ofrece la municipalidad, porque rara vez resuelven de manera
efectiva los problemas que como usuarios puedan llegar a experimentar. Ademas,
la falta de eficiencia, accesibilidad o relevancia de los servicios en relacion con las
necesidades especificas de los usuarios también podria contribuir a esta
percepcion. Estos resultados destacan una desconexion entre las expectativas de
los usuarios y la realidad de los servicios brindados, reflejando la necesidad critica

de revisar y mejorar como se percibe el valor de los servicios municipales.

Tabla 14
Nivel de la dimension valor percibido
Rango
Calificacion Desde Hasta Frecuencia Porcentaje
Bajo 3 7 246 64.1%
Regular 8 12 119 31.0%

Alto 13 15 19 4.9%
Total 384 100.0%

Figura 8
Nivel de la dimension valor percibido
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Segun la tabla 15 y figura 9 se aprecia que la dimension confianza fue
mayoritariamente bajo en un 57.0%, seguido en un nivel regular en un 39.3% y
eficiente en un 3.6%, debido a que, los usuarios consideraron que no sienten que
la municipalidad se preocupe por sus necesidades como usuario y no se
encuentran conformes con las acciones que estan realizando. Acompafado de una
falta de transparencia en la comunicacién y en el manejo de los procedimientos

administrativos, lo que deja a los usuarios con dudas sobre la integridad y la eficacia

de la entidad.
Tabla 15
Nivel de la dimension confianza
Rango
Calificacion Desde Hasta Frecuencia Porcentaje
Bajo 2 4 219 57.0%
Regular 5 8 151 39.3%
Alto 9 10 14 3.6%
Total 384 100.0%
Figura 9
Nivel de la dimensién confianza
60.0% 57.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%
3.6%
0.0% B
Bajo Regular Alto
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Segun la tabla 16 y figura 10 se aprecia que la dimension expectativa fue de nivel
mayoritariamente bajo en un 64.8%, seguido en un nivel regular en un 29.7% y
eficiente en un 5.5%, debido a que, los usuarios consideraron que la atencion que
reciben no es personalizada y muy pocas veces cumplen con lo que esperan de
sus servicios. Este desfase en las expectativas podria también ser el resultado de
una comunicacion deficiente entre la entidad y los ciudadanos, donde los mensajes

sobre lo que se puede esperar de los servicios municipales no son claros o son mal

interpretados.

Tabla 16

Nivel de la dimensién expectativa

Rango
Calificacion Desde Hasta Frecuencia Porcentaje
Bajo 3 7 249 64.8%
Regular 8 12 114 29.7%

Alto 13 15 21 5.5%
Total 384 100.0%

Figura 10
Nivel de la dimensién expectativa
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4.1.2. Resultados inferenciales

4.1.2.1. Resultados en funcién alos objetivos

4.1.2.1.1. En relacion al objetivo general

La evidencia empirica respalda la presencia de una relacién directa y significativa
entre las variables tramites documentarios y satisfaccién del usuario, lo cual se
manifiesta en el nivel de significancia, el cual se ubica por debajo del umbral del
5%, ademas, esta baja significancia indica una relacion substancialmente directa y
en un nivel considerable, corroborada por el coeficiente de 0.675. Los investigados
consideran que mientras, los tramites documentarios son deficientes, es decir hay
largos tiempos de espera, falta de claridad en los procedimientos y sistemas
desfasados, ello llega a perjudicar a la satisfaccion de los usuarios en el municipio

mencionado.

Tabla 17
Correlacién entre las variables tramite documentario y satisfaccion del usuario

Satisfaccion del

usuario
Correlacion 675"
Rho de Spearman  Tramite documentario P valor 0.000
N 384

4.1.2.1.2. En relacion al objetivo especifico 1

La evidencia empirica respalda la presencia de una relacién directa y significativa
entre la dimensién procedimientos y requisitos y satisfaccion del usuario, lo cual se
manifiesta en el nivel de significancia, el cual se ubica por debajo del umbral del
5%, ademas, esta baja significancia indica una relacion substancialmente directa y

en un nivel considerable, corroborada por el coeficiente de 0.624. Los investigados
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consideran que mientras, haya deficiencias en los procedimientos y requisitos
necesarios para los trdmites en el municipio, es decir son complicados o poco
entendibles, y los requisitos mal definidos y excesivos, se vera perjudicada la
experiencia del usuario y la percepcion de la entidad, habiendo dificultades y

frustraciones en el proceso de hacer sus tramites.

Tabla 18
Correlacion entre la dimension procedimientos y requisitos y la variable
satisfaccion del usuario

Satisfaccion del

usuario
Correlacion ,624**
Rho de Procedimientos y
- P valor 0.000
Spearman requisitos
N 384

4.1.2.1.3. Enrelacion al objetivo especifico 2

La evidencia empirica respalda la presencia de una relacién directa y significativa
entre la dimension tiempo de respuesta y satisfaccion del usuario, lo cual se
manifiesta en el nivel de significancia, el cual se ubica por debajo del umbral del
5%, ademas, esta baja significancia indica una relacion substancialmente directa y
en un nivel considerable, corroborada por el coeficiente de 0.612. Los
investigadores consideran que mientras, el tiempo de respuesta sea deficiente o
prolongado en los tramites, menor sera la satisfacciéon de los usuarios de la
municipalidad, ya que esta situacion les genera malestar y frustracion, viéndose

afectada también la percepcion del servicio percibido.
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Tabla 19
Correlacion entre la dimension tiempo de respuesta y la variable satisfaccion del
usuario

Satisfaccion del

usuario
Correlacion ,612%*
Tiempo de
Rho de Spearman P valor 0.000
respuesta
N 384

4.1.2.1.4. En relacién al objetivo especifico 3

La evidencia empirica respalda la presencia de una relaciéon directa y significativa
entre la dimension atencién al usuario y satisfaccion del usuario, lo cual se
manifiesta en el nivel de significancia, el cual se ubica por debajo del umbral del
5%, ademas, esta baja significancia indica una relacion substancialmente directa y
en un nivel considerable, corroborada por el coeficiente de 0.656. Los investigados
consideran que si, la atencion al usuario es deficiente, es decir, si los
procedimientos y requisitos del sistema no cumplen con los estandares esperados,

llegando a tener una experiencia negativa, la satisfaccion del usuario sera menor.
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Tabla 20
Correlacion entre la dimension atencion al usuario y la variable satisfaccion del
usuario

Satisfaccion del

usuario
Correlacion ,656**
Atencion al
Rho de Spearman _ P valor 0.000
usuario
N 384

4.2. Propuesta de valor

Nombre de la actividad:

Propuesta sobre el tramite documentario para mejorar la satisfaccién del usuario

en la Municipalidad Distrital de San Juan de Lurigancho 2023

Lugar:

Municipalidad Distrital de San Juan de Lurigancho 2023

Participantes:

60 trabajadores

Fundamentacién

En el contexto de una creciente interconexion global y un avance tecnolégico
constante, se vuelve indispensable que la gestion publica se adapte para responder
a las cada vez mas elevadas expectativas y requisitos de la poblacion. En este
sentido, la Municipalidad Distrital de San Juan de Lurigancho emerge como un actor
clave con una posicidn estratégica para liderar transformaciones sustanciales en
sus operaciones administrativas, con especial énfasis en la optimizacion del manejo
de documentos. Esta situacion brinda una ventana de oportunidad sin igual para

abordar estos desafios a través de una revision integral que no solo perfeccione los
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procedimientos internos, sino que también eleve la calidad del servicio ofrecido a
los ciudadanos, generando asi un impacto positivo y significativo en la comunidad

local.

Es fundamental mejorar y modernizar los sistemas de gestion documental para
mejorar el acceso, asegurar la transparencia y aumentar la eficiencia en la
prestacion de servicios por parte de la municipalidad. La propuesta implica analizar
las capacidades existentes, identificar los desafios actuales y desarrollar enfoques
innovadores que optimicen el proceso de manejo de documentos en la institucion
municipal. Este esfuerzo esta dirigido no solo a satisfacer las necesidades de los
residentes, sino también a promover una gestion publica mas agil, creativa y
centrada en el bienestar de la comunidad. Para lograr este objetivo, es necesario
implementar estrategias que mejoren la accesibilidad, simplifiquen los
procedimientos administrativos y promuevan una mayor eficiencia en la entrega de
servicios municipales, fortaleciendo asi la relacion entre la municipalidad y los

ciudadanos.

La presente propuesta de valor plantea realizar un diagnostico del tramite
documentario en la entidad municipal y su relacion en la satisfaccion de los usuarios
gue acuden a realizar gestiones administrativas, para ello, se analizaran aspectos
como los procedimientos de recepcidn, registro, seguimiento y distribucién de
documentos, asi como los canales de atencion disponibles. Asimismo, se evaluara
la percepcién de los usuarios respecto a la calidad de atencidn, tiempos de espera
y respuesta, instalaciones, entre otros factores relevantes. La informacién
recolectada mediante encuestas y observacion directa, permitié identificar los

principales cuellos de botella y oportunidades de mejora en el tramite documentario,
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a fin de formular recomendaciones orientadas a optimizar procesos, simplificar

procedimientos y mejorar los niveles de satisfaccion de los usuarios.
Objetivo general

Mejorar la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de San Juan de

Lurigancho.
Objetivos especificos

- Mejorar la comprension y claridad de los procedimientos del tramite

documentario en el personal encargado de la Municipalidad Distrital de San

Juan de Lurigancho.
- Establecer canales de comunicacién efectivos que permitan una atencion
personalizada y &gil a los usuarios, brindando respuestas claras y oportunas

a sus consultas y dudas en la Municipalidad Distrital de San Juan de

Lurigancho.
- Mejorar la capacidad del personal para gestionar eficazmente las quejas y
preocupaciones de los usuarios, brindando respuestas satisfactorias y

soluciones efectivas a sus problemas en la Municipalidad Distrital de San

Juan de Lurigancho.
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Desarrollo de la propuesta

Capacitacion en procedimientos y requisitos para tramites municipales

1.-Dirigido a: Trabajadores de la Municipalidad Distrital de San Juan de

Lurigancho.

2.-Contenido temaético: Clarificacion de los procedimientos y requisitos para los

trdmites municipales, explicacion detallada de los pasos a seguir, documentacion

CAPACITACION N° 1

requerida y tiempos de respuesta.

3.-Capacitador: Especialista en gestion administrativa y atencion al cliente.

4.-Tiempo: 02 Dias (8 horas en total).

(Tentativo) Fecha: ...... l...... [.......
DESARROLLO DEL APRENDIZAJE:
Objetivo Actividades Recursos Tiempo
Mejorar la - Sesiones de | Material didactico 2 dias.

comprension y
claridad de los
procedimientos del
tramite

documentario en
el personal

encargado de la

Municipalidad
Distrital de San
Juan de
Lurigancho.

formacién tedrica
sobre los
procedimientos vy
requisitos

especificos  para

cada tipo de

tramite.

- Ejercicios
practicos de
simulacion de

atencion al cliente
para aplicar los
conocimientos
adquiridos.

- Sesiones de
retroalimentacion y
discusion de casos

(presentaciones,

manuales), sala de

capacitacion,
computadoras

proyector.

y
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reales para abordar
dudas y
situaciones

complejas.
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CAPACITACION Ne 2

Implementacién de canales de atencion personalizada

1.-Dirigido a: Trabajadores de la Municipalidad Distrital de San Juan de Lurigancho

2.-Contenido tematico: Desarrollo e implementacion de canales de atencién

personalizada, incluyendo atencién telefonica, correo electrénico y redes sociales.

3.-Capacitador: Especialista en comunicacion y servicio al cliente.
4.-Tiempo: 1 Semana.
(Tentativo)

DESARROLLO DEL APRENDIZAJE:

Objetivo

Actividades

Recursos

Tiempo

Establecer canales

de  comunicacién

Diserio de

protocolos de

Equipos de

comunicacion

efectivos que atencion  para | (teléfono,

permitan una cada canal de | computadoras),
atencion comunicacion. software de gestion
personalizada y agil Capacitacion de correos
a los usuarios, del personal en | electronicos y
brindando el uso adecuado | redes sociales.

respuestas claras y

oportunas a sus

de los canales

de atenciény en

consultas y dudas la gestion
en la Municipalidad eficiente de
Distrital de San consultas y
Juan de reclamos.

Lurigancho. Implementacion

de sistemas de
seguimiento vy
respuesta

rdpida a las
solicitudes de

los usuarios.

1 Semana.
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CAPACITACION Ne° 3

Capacitacion en Resolucién de Quejas y Preocupaciones

1.-Dirigido a: Trabajadores de la Municipalidad Distrital de San Juan de Lurigancho

2.-Contenido teméatico: Técnicas de escucha activa, manejo de situaciones

conflictivas, resolucion efectiva de quejas y preocupaciones.

3.-Capacitador: Psicologo especializado en atencién al cliente y resolucion de
conflictos.

4.-Tiempo: 02 Dias (8 horas en total).
(Tentativo)

DESARROLLO DEL APRENDIZAJE:

Objetivo Actividades Recursos Tiempo
Mejorar la| - Sesiones de | Material didactico 2 dias.
capacidad del entrenamiento (casos de estudio,
personal para en habilidades | guias de resolucién
gestionar de de conflictos), sala
eficazmente las comunicacién de capacitacion.
quejas y empética y

preocupaciones de

resoluciéon  de

los usuarios, problemas.

brindando Role-playing vy
respuestas simulaciones de
satisfactorias y situaciones de
soluciones atencion al
efectivas a sus cliente con
problemas en la quejas y

Municipalidad
Distrital de San
Juan de

Lurigancho.

preocupaciones

Analisis de
casos reales y
discusion de
estrategias de

resolucion.
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CAPITULO V. DISCUSION
Este segmento destaca una diferencia notable entre los resultados obtenidos en
este andlisis y los mencionados por otros estudiosos en la materia. Por lo tanto, en
lo que respecta al objetivo principal, se establecié que existe una conexion
considerable entre el proceso de tramite documentario y el grado de satisfaccion
de los usuarios en la Municipalidad Distrital de San Juan de Lurigancho. Esta
relacion significativa subraya la importancia de la eficiencia en la gestion de
documentos como un factor clave que influye directamente en la percepciéon y
contentamiento de los ciudadanos con los servicios ofrecidos por la municipalidad,
destacando el impacto directo que tienen las practicas administrativas en la
experiencia global del usuario, por tanto, una gestion documental eficiente implica
no solo la rapidez en el procesamiento de documentos, sino también la precision
en la tramitacion y la disponibilidad de informacion clara y actualizada para los
usuarios, por ende, cuando los procedimientos documentarios son agiles y
transparentes, los usuarios experimentan una sensacion de confianza y
satisfaccion, lo que contribuye a fortalecer su relacioén con la institucién y a fomentar
una percepcién positiva de la misma en la comunidad. Esto se relaciond con lo
encontrado por Wang et al. (2019) quien propuso que los trdmites burocraticos
estan significativamente relacionados con la satisfaccién de los ciudadanos con un
p.valor de 0.000. En este sentido, como resalté Moteki (2023) la gestion de las
oficinas ha logrado mantener un estandar excepcional en el cumplimiento de sus
funciones, generando una experiencia positiva para los usuarios y fomentando una

relacion de confianza y satisfaccion continua con los servicios ofrecidos.

Tedricamente se respalda bajo lo indicado por Mufioz y Saltos (2022) la mejora en

el tramite documentario puede conducir a una mayor eficiencia operativa, por ende,
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segun Vargas y Escudero (2021) un flujo de documentos mas eficiente y bien
estructurado puede acelerar los procesos, previniendo demoras innecesarias en la
toma de decisiones y en la entrega de servicios. Por consiguiente, una gestion
documental adecuada se convierte en un pilar fundamental para garantizar el
bienestar de los ciudadanos al asegurar la seguridad y confidencialidad de la
informacion personal y delicada. Al proteger la privacidad de los datos y asegurar
su manipulacion adecuada, la municipalidad puede salvaguardar los derechos y la
intimidad de los ciudadanos, promoviendo asi un entorno seguro y protegido para
toda la comunidad. En este contexto, es crucial implementar medidas que agilicen
y organicen los flujos documentales, reforzando asi la proteccion de los datos y la

confianza de los ciudadanos en la gestion administrativa.

En coherencia con el primer objetivo especifico se estableci6 que los
procedimientos y requisitos se relacionaron significativamente la satisfaccion del
usuario en la Municipalidad Distrital de San Juan de Lurigancho, por lo tanto, una
experiencia satisfactoria en un tramite especifico puede influir en la percepcion
general del usuario sobre la Municipalidad y su disposicion a continuar
interactuando con ella en el futuro. Esto se relacioné con lo encontrado por Aguilar
(2022), quien expuso que, las variables se asociaron presentando una significancia
mayor a 0.05, por ende, es crucial identificar con mayor precision los elementos que
inciden en la percepcion de los usuarios, respecto a la gestion de documentos, lo
cual permitird la implementacion de estrategias mas efectivas para mejorar la

calidad prestada a los usuarios.

Tedricamente se relaciona con lo sefialado por Salas (2022) un sistema de gestion

documental optimizado facilita una recuperacion de informacion mas agil y exacta,
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lo que mejora significativamente la habilidad de las entidades para atender las
peticiones de informacién por parte de los ciudadanos y asegurar la claridad en sus
actividades. Esta mejora en el acceso y manejo de documentos contribuye no solo
a una mayor eficiencia institucional, sino que también refuerza la confianza publica
en las operaciones de la institucion, subrayando el compromiso con la
transparencia y la responsabilidad ante la sociedad. Asi, el perfeccionamiento en la
gestion de documentos no solo mejora la experiencia del usuario al simplificar los
procedimientos y asegurar una atencion mas agil, sino que también influye de
manera notable en la eficacia y transparencia global de la institucion, fomentando
una gestion administrativa mas competente y digna de confianza. Este enfoque no
solo beneficia a los usuarios al proporcionarles un servicio mas eficiente, sino que
también fortalece la imagen y la credibilidad de la institucion ante la comunidad y
sus partes interesadas. La implementacion de practicas de gestion documental mas
eficientes no solo mejora la experiencia del usuario al simplificar los procedimientos
y garantizar una atencién mas rapida, sino que también tiene un impacto positivo
en la productividad y la transparencia de la institucion en su totalidad, lo que

contribuye a una administracion mas efectiva y confiable.

De acuerdo con el segundo objetivo especifico, identific6 que, el tiempo de
respuesta se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Distrital de San Juan de Lurigancho, por lo tanto, cuando los usuarios
reciben respuestas rapidas y oportunas a sus solicitudes, consultas o quejas,
experimentan una sensacion de valoracién y respeto por parte de la Municipalidad,
dado que, puede influir directamente en su percepcion general sobre la calidad del
servicio recibido y su disposicién a continuar interactuando con la institucién en el

futuro. Esto se relacion6 con lo encontrado por Romero (2020) quien planted que,
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la gestion documental presenté un impacto en la satisfaccion de los usuarios con
un p.valor de 0.000 y un Rho de 0.785, en este sentido, un enfoque mas eficiente
en la gestion documental podria tener un impacto positivo en la satisfaccion de los
usuarios, mejorando asi la calidad de los servicios ofrecidos por la entidad en

cuestion.

Tedricamente se relaciona con lo planteado por Hammerschmid et al. (2023) quien
considera crucial implementar practicas que agilicen la tramitacion, aseguren la
precision y seguridad de los documentos, y mejoren la accesibilidad a la
informaciéon por parte de los usuarios. Por lo tanto, es fundamental que las
autoridades municipales inviertan recursos y esfuerzos en implementar medidas
concretas para mejorar continuamente la gestibn documental y garantizar una

experiencia positiva para los ciudadanos.

En coherencia con el tercer objetivo especifico, se determindé que la atencion al
usuario se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Distrital de San Juan de Lurigancho, en consecuencia, una atencion
deficiente o poco receptiva genera frustracion, desconfianza y descontento entre
los usuarios, lo que afecta negativamente su percepcion sobre la Municipalidad y
su disposicién a interactuar con ella en el futuro. Esto se relacion6 con lo encontrado
por Mufioz (2020) quien expuso que la gestion de documentos tuvo un impactos
sobre la satisfaccidén que experimentaron los usuarios con un p.valor de 0.000 y un
r de 0.7111, ademas, tedricamente como sefiald6 Wang et al. (2019) utilizar
estrategias de comunicacion adecuadas, que ayuden a moldear las expectativas

de los ciudadanos, y mejorar las experiencias de los ciudadanos en los procesos
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administrativos son practicas importantes que podrian aumentar la satisfaccion de

los ciudadanos.

Efectivamente, es esencial implementar medidas concretas y estrategias efectivas
gue aborden tanto la calidad del servicio ofrecido a los ciudadanos como la
organizacion y fluidez en el manejo de la documentacién administrativa, con el fin
de fortalecer la confianza y mejorar la experiencia de los usuarios en sus
interacciones con la institucion. La atencion al usuario y la gestion documental
representan pilares clave para construir una relacién sélida y directa entre la
municipalidad y la comunidad a la que sirve, contribuyendo asi a un funcionamiento

mas eficaz e igualmente transparente de la administracién local.
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CONCLUSIONES

En relacion al objetivo general de determinar la relacion entre el tramite
documentario y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de San Juan
de Lurigancho 2023, se confirmo la hipétesis general. Los analisis demostraron una
relacion directa y significativa, con un coeficiente de correlacién de 0.675 (p < 0.05).
Esto responde afirmativamente a la pregunta de investigacion general, destacando
como los trdmites documentarios se relacionan significativamente con la

satisfaccion de los usuarios.

En relacion al primer objetivo especifico, que es determinar la relacién entre los
procedimientos y requisitos y la satisfaccion del usuario, se confirmé la hipotesis
especifica 1. La investigacidon mostré una relacion directa y significativa, con un
coeficiente de correlacion de 0.624 (p < 0.05). Este resultado responde
directamente a la pregunta especifica 1, evidenciando que la claridad y eficiencia
de los procedimientos y requisitos se relacionan significativamente con la

satisfaccion del usuario.

En relacién al segundo objetivo especifico, que consiste en determinar la relacién
entre el tiempo de respuesta y la satisfaccién del usuario, se confirmd la hipétesis
especifica 2. Los datos revelaron una relacion directa y significativa, con un
coeficiente de correlacion de 0.612 (p < 0.05). Este hallazgo responde
adecuadamente a la pregunta especifica 2, subrayando que un tiempo de respuesta

se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario.

En relacion al tercer objetivo especifico, que busca determinar la relacion entre la

atencion al usuario y la satisfaccién del usuario, la hipotesis especifica 3 fue
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confirmada. Se encontré una relacion directa y significativa, con un coeficiente de
correlacion de 0.656 (p < 0.05). Este resultado ofrece una respuesta clara a la
pregunta especifica, demostrando que una atencién al usuario eficiente se

relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario.
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RECOMENDACIONES
A las autoridades municipales se les insta a capacitar al personal en habilidades de
comunicacién efectiva, empatia y resolucion de problemas, asi como establecer
procesos claros y eficientes para la gestion de consultas y quejas; ademas, es
fundamental establecer canales de comunicacion que permitan a los usuarios
acceder facilmente a la atencién personalizada, ya sea a través de lineas
telefonicas, correos electrénicos o plataformas en linea.
A las autoridades municipales se les sugiere implementar sistemas y procesos que
agilicen el manejo de documentos, reduzcan los errores y garanticen la
transparencia y la claridad en los procedimientos, lo cual podria incluir la
digitalizacion de tramites, la automatizacion de procesos y la capacitacion del
personal en técnicas de gestion documental eficientes. Ademas, es fundamental
establecer mecanismos de seguimiento y evaluacion para monitorear
continuamente el desempefio de los procesos documentales y realizar ajustes
segun sea necesario.
A las autoridades municipales se les recomienda revisar y simplificar los
procedimientos administrativos, proporcionar guias claras y detalladas para los
usuarios, y ofrecer capacitacion al personal para garantizar una orientacion
adecuada, ademas, es fundamental establecer canales efectivos de comunicacion
gue permitan a los usuarios acceder facilmente a la informacién y recibir asistencia
personalizada en caso de necesidad.
A las autoridades municipales se les orienta establecer protocolos claros y
eficientes para la gestion de solicitudes, asi como capacitar al personal en técnicas
de comunicacién efectivas y gestion del tiempo, ademas, es fundamental utilizar

tecnologias y herramientas que permitan monitorear y gestionar de manera
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eficiente las solicitudes de los ciudadanos, garantizando una atencion rapida y
oportuna, donde, al mejorar el tiempo de respuesta, la Municipalidad puede

aumentar la satisfaccion y la confianza de los usuarios en los servicios que ofrece.
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Anexo 01. Matriz de consistencia

Problemas Objetivos Variables Dimensiones Indicadores Escala medicién
Problema general: | Objetivo general: Nivel de claridad
¢,Cual es la relacién | Determinar la en los
entre el tramite | relacion entre el procedimientos y
documentario y la | trdmite Procedimientos y requisitos (%)
satisfaccion del documentario y la Requisitos Nivel de
usuario en la | satisfaccion del transparencia en
Municipalidad usuario en la los procedimientos
Distrital de San | Municipalidad y requisitos (%)
Juan de Lurigancho | Distrital de San Nivel de rapidez en
20237 Juan de Lurigancho la respuesta del
Problemas 2023. tramite (%)
especificos: Objetivos . Nivel de resolucién

especificos: Variable , Tiempo de de los tramites. (%)
PE1l: ¢Cual es la Inde_l_pan|ente. Respuesta Nivel de Ordinal
relacion entre los | OEL: Determinar la q ramite cumplimiento de
procedimientos  y | relaciéon entre los ocumentario plazos
requisitos 'y la | procedimientos vy establecidos en los
satisfaccion del requisitos y la tramites (%)
usuario en la | satisfacciéon del Nivel de actitud y
Municipalidad usuario en la disposicion del
Distrital de San | Municipalidad personal (%)
Juan de Lurigancho | Distrital de San . _
20237 Juan de Lurigancho Atencion al Nivel de

2023. Usuario disponibilidad de

canales de

PE2: (Cuél es la | OE2: Determinar la atencion al usuario
relacion entre el | relacion entre el (%)
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tiempo de respuesta
y la satisfaccion del
usuario en la
Municipalidad
Distrital de San
Juan de Lurigancho
20237

PE3: ¢(Cudl es la
relacion entre la
atencion al usuario y
la satisfaccion del
usuario en la
Municipalidad
Distrital de San
Juan de Lurigancho
20237

tiempo de respuesta
y la satisfaccion del
usuario en la
Municipalidad
Distrital de San
Juan de Lurigancho
2023.

OE3: Determinar la
relacion entre la
atencioén al usuario y
la satisfaccion del
usuario en la
Municipalidad
Distrital de San
Juan de Lurigancho
2023.

Calidad funcional
percibida

Nivel de solucion
de quejas a los
usuarios (%)

Nivel del servicio
esperado (%)

Calidad técnica
percibida

Nivel de mejoras
en el servicio (%)

Nivel de calidad del
servicio (%)

Variable
dependiente:
Satisfaccion del
usuario

Valor percibido

Nivel de seguridad
percibida del
servicio (%)

Nivel de precios
justos segun el
valor percibido (%)

Nivel de solucién
de problemas (%)

Nivel de
preocupacion por
el usuario (%)

Confianza - .
Nivel de acciones
gue generan
confianza (%)
Nivel del esperado
Expectativa del personal

competente (%)

Nivel de atencion
personalizada
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Nivel de
percepcion del
servicio (%)
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Anexo 02. Instrumentos de recoleccidn de datos

Instrumento sobre tramite documentario

Buen dia, estimado participante:

De antemano, se agradece su gentil apoyo rellenando la siguiente encuesta sobre

el trAmite documentario en la Municipalidad Distrital de San Juan de Lurigancho.

Indicaciones:

Marque con un aspa los enunciados segun corresponda a su opinion. Considere la

siguiente escala:

Calificacién 1 2 3 4 5
Escala de Tota(lerzente En Indiferente De Totalmente
medicion desacuerdo acuerdo | de acuerdo

desacuerdo
. . , Escalade
Ne Variable: Tramite documentario L
medicion
Dimension: 1. Procedimientos y requisitos
¢En qué medida considera que los procedimientos y

1 |requisitos para realizar tramites en la Municipalidad son 2134 |5

claros?

2 ¢,Cuan de acuerdo estéa con la facilidad de comprension de 213 lals

los requisitos para sus tramites?
¢Hasta qué punto siente que se le proporciona
3 |informacion transparente sobre los procedimientos 2/ 3|14|5
necesarios para sus tramites?
Dimension: 2. Tiempo de respuesta
4 ¢En qué medida experimenta una respuesta rapida en los 51 3lals
tramites que realiza en la Municipalidad?
¢, Qué tan de acuerdo esta con la eficiencia en la resolucion
5 L L 2131415
de sus tramites en la Municipalidad?
¢, Hasta qué punto se cumplen los plazos establecidos para

6 L L 2131415

sus tramites en la Municipalidad?

Dimensién: Atencion al usuario
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¢En qué medida encuentra que la Municipalidad ofrece
una variedad de canales para atender sus necesidades
como usuario?

¢,Cuando el personal lo atiende también le indica que hay
otros canales en donde puede hacer sus tramites?

¢Hasta qué punto siente que el personal de la
Municipalidad estd dispuesto a ayudarle cuando lo
necesita?

10

¢, Qué tan de acuerdo esta con la atencién que le brinda el
personal de la Municipalidad cuando lo atiende?
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Cuestionario sobre satisfaccion del usuario

Buen dia, estimado participante:

De antemano, se agradece su gentil apoyo rellenando la siguiente encuesta sobre

la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de San Juan de Lurigancho.

Indicaciones:

Responda con un aspa los enunciados segun corresponda a su opinion. Considere

la siguiente escala:

Calificacién 1 2 3 4 5
Escala de Totalmente En dif De Totalmente
medicion | <" desacuerdo Indiferente acuerdo | de acuerdo

desacuerdo
, . - . Escal
N° Variable: Satisfaccion del usuario scqqfie
medicion
Dimension: Calidad Funcional percibida
¢En qué grado siente que sus quejas y preocupaciones
1 . S 1/2{3|4]|5
como usuario son resueltas por la Municipalidad?
5 ¢,Cuan de acuerdo esta con que la Municipalidad ofrece 1l21314als
el servicio que usted espera?
Dimension: Calidad Técnica Percibida
¢En qué medida percibe mejoras continuas en los

3 . . L 112345

servicios que brinda la Municipalidad?

4 ¢,Cuan satisfecho estd con la calidad general de los 1121314ls

servicios proporcionados por la Municipalidad?
Dimension: Valor percibido
¢ Cuan seguro se siente con respecto a los servicios
5 . o 112345
ofrecidos por la Municipalidad?
¢ En qué grado considera que los precios cobrados por la
6 |Municipalidad son justos en relacion con el valor|1|{2|3 |4 |5
percibido?
¢ Hasta qué punto siente que la Municipalidad resuelve
7 | de manera efectiva los problemas que puedan surgiren |12 3 |4 |5
los servicios?
Dimension: Confianza
¢ En qué medida cree que la Municipalidad se preocupa

8 . : 112345

por sus necesidades como usuario?
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¢, Cuén de acuerdo esta con las acciones que la
Municipalidad realiza para generar confianza entre los
usuarios?

Dimension: Expectativa

10

¢, Hasta qué punto sus expectativas se ven reflejadas en
el personal competente que lo atiende en la
Municipalidad?

11

¢, Cuan satisfecho esta con la atencion personalizada
gue recibe de la Municipalidad?

12

¢ En qué medida percibe que la Municipalidad cumple
con lo que usted espera de sus servicios?
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Anexo 03. Validacién de instrumentos
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INFORPE DE PUMNIND DE EXPERTOS SOBRE INSTREUMENTOS DE 1M WVESTHGSONON

CATOS GEMERALES

WALIDWOHIOM OE INSTRUMENTOS

1.1 . Tituha de la imeestigacidn: EL TRAMITE COCURMENTARND ¥ L& SATESFRACCION DEL

USU&ARMND ERM LA BREUMICIPSLIDSD DISTRIMAL DE a8k JUARN DE LURISARMCHD 20EFS.
A pellidos v nombres del experto: LIES RO IS FE, KEYLA GISELS
. Grada Scadémioo: BMAGISTER EN SESTION PUBLICA
Profesdn: ECOMNOMISTA
irsE s RucEdn &n dasde labars: SEGURD SOCLAL DE SAaLUD DEL PERU (ESSALLID)
Cargo gue dess=mpefiac FORBAULADOE OE PROYECTOS DE IRKVERSION
D marndndasidnm del Instrurmesnto s Cuestondr s o bre trarmits documentario.
LA rbar del Instrumenio: ERILY BERIN LS, TEIMEIRS, SOMAERD,

e e
W mnh R

GRAMMNIMA BARLE, ROVEGHD LAk D,

ASPECTOS DE WAL DU

RALNY CEEFICIEMTE (1)

DEFMOIENTE (ZF) ACEPTARLE (I) BELUEMS (4)

EXCELENTE (5]

CRITERMYS

ITERAS

1

2

3

g

L AR DO

Lot items estdn formolados con  leguage
aprapiado, =4 decir libre de ambigliedades.

O BEIETIICaD

Lioes = e b e b e rrm i rdn
rmeEnSurarn la variable & Tpodas s
dimendionss = indicadores =m s aspectos
concepiuales w operacianales.

AT, L Ot

El instruments evidemndcia wigencia aoorde
con &l cardadirmaesnbs cientifRos, tecryobSg oo ¢
legal.

RGP | e

Lrs iterns =] inStrumento traducen
arganicidad bgicas =n comcordancia oon la
deffimickdn aperacEral ¥ oonceptual
relaciconasdas con las wvariablss =0 bosdas
dimensiones = indicadores, de manera que
permiitan hacer abstracciones & infersemcias
=i fusdidn & ks praoblemas v abjetivas de la
irneestisacicn

SLIFRCIE reCu

LS itEermns La [} inSEruomenrbo = )
suficiencia em cantidad v calidad

IR E R IO L DA

L items el instrumsento evidencian  ser
adery sSdos para &l exarmen de contensda w
meEnsuracion de laBs evidemcias inbersmbes

COMSISTEMRCOLY

La informacidn que = obtendrd rmeediante
Ios items peErrmitird  amalizsr, describic oy
explicar [F] reeag liscliecd rmativo e la
irmeestisacicn

OO ERE R CLA

Loeg iterns [= 1] irnSEruomeribo [ et |
cohermncia ermbre la variable, dimensiones =
indicado res

RAETODNLCHELA

Loy prooedimisntios irSertE ooy = |
initrurmento responden al propasita oe la
irmvestigacicn

PERTERERCLA

El IS ErumEri b o ry e al el il
opartunc o rmads adecouasdo

SLIB TOTAL

S

TOTAL

S

OPFIMIOM DE Lo SPLLSCHTN:

La snousitsa preseartads == encoeertra formolada

Ccormectarments & implermentada para medir las variables de la insestigacidn dembro de
los mdargeness de error perrnitibles, sdiciomalmente «ita alinesds con los abjetivos de la

irmee StRgRC idn.
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IFMFOERE DE JLBCIO DE EXNPERTOS SOBRE INSTRUMENTOS DE INWESTHSSAONTN

CETOS GERERALES

1. 1. Tituwlo de la emeestmacicm:

WOALIOSNCHIDN FE INSTRUMEM TS

12 Apelicios w mom bres died esperbos SAST RO LILLILER, BO5SE LLIIS

1.3 Grado Académico: C=DCTOR EN ADRAIMISTRSOMIM, MAGISTER ErM SESTIOMN PUBLICS

Y OOMTROL GUBERNAPRIEMNTAL
148, Profesedn: EO0 RO RIS TS
1.5, Insthecddn en dondes labora: GOBIERND REGHOMNSL DOE Caysl i

16 Cargo que dessmpefa: CIRECTOR DEL PROGRARMA SECTORLAL

GEREMCLA DE POUTICAS, SEGLUMIENTD v EWGS LIS 10N

ASPECTOS DME WO LiDsuC ic

rALY DEFICIEMTE [1]

DEFICIEMTE (3] ASEPFTABLE (2] BUERMA {4]

7. Denominscidn del nstrumssnio: CeestHonaric sobre trdmite dooamentario.
B Aautoar del Instromerrbo: ERILY BER ﬁHI.I'-\._. TEIXEIRA SORSERD, SLAMMIMS B RLA
ROy EGRDY LL NIO

EL TRAMITE DOCURMENTARNKT ¥ L& SATISRACCHIM DEL
LSRR ICY ER L LR DO AL | Dna 0 S TRITAL DeE Sk SLLAKN DE LU IGARNCHO 023

DE La SuB

EXDELEMNTE (5)

CRITERICE

ITERAS

1

2

3

CLAR DD

Los itemns estdn formulsdos con eguaje
apropiada, es decir bre de ambigbedades.

OBIETIVIDWED

Los  fEems del  nsfromento permebcan
meErsurar Ia wariabile e Eoedas ET
dimersicnes e indicadores: en sus aspectos
onceptuales yw operac oras ks

ACTUALIDED

El mstrumenbo evidencia wigerncia acorde
on = cornocami et chen Hico, teonoldgica w

legal.

O R AT e

Los T el instrumsentcs traducen
prganicidad Kgica en oncordancia com ka
die=finac idn aperacional W oo piail
relacionasda com las warables =0 todas
dimersiones = indicedores, de marsera gue
poermitan hacer abstracoones = indfererncias
en funcikdn a los problemas v objeteos de ks
inere s tigacedn

SLAFECIE RO

Los e ded I sEruTeEaTho CEprEsar
surficienacia en carticad v calidad

DT Er O Pkl | e e

Los items del irssbumento evidencian  ser

adecusados para = examen de oontenido oy
mensurackdn de las evidencias inherentes.

TSI TEMCIA,

La informacedn gue se obfendrd mesdia e
lo= itens permaticd aralizan,  desorbic oy
esopl b (F] realsdad [ imy ol e ]
ineresHgacedn

OOEaE RE RCLA,

Los it ded InsErummeEsTThe ewpresan
oherencia ermbre la wariabls, dimesnssones =
indicadares

e T il ke,

Los  procsdimiernos insercsdos . en el
instrurrentc responden al propdsio de
inrestgacein

PERTEMEMC LA

El mnstrumsnta resparsde al o momeeEnto

oporfunc o mads adecuadio

LB TOTAL

50

TOTAL

S50

P Iraion DE LS APLLACKIMN: El instrumento dee investigacidn es acorde con bas objetivos
planteados ywes wiblido para su aplscacedn.
PROMAE DD DE WALORACION: S0 punbas.
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IMFORME DE UMD DE EXPERTOS SOSERE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

1. DATOS GEMNERALES

WENLLAR L LA LA E IS RO PR LT

1.1 . Tiewbo de la imeestigacidn: EL TRAMITE DOCLUMAEMNTARIO ¥ LA SATISFACCHON DEL

USUARID EM La MUMNEITPALIDED DISTRITAL CE SARMN LGN CHFE LUIRCKS AR HID P00y

1 2 Apellidos y nombres del experto: RAMMOE REYES, FEDRO IOSE
13. Grado SAcadémico: MA&SIETER EM GESTROMN PLIBLICA

1.4 Profesicn: MEDICO WETERIFLARID

1.5 Irsttucidn en donde labora: MUK IPALIDAD DE LOS QL OS

1.6, Denominacitn del Irstremento: Cuesbonario sobre satsfacosdn deld usuario.

17 Awtor del Instromentoc ERdNLY BERIRHLA, TEIXEIRS GOME RO
G P LA R LA, FOAEG MO LA,

2. ASPECTOS DE WA LIDSCHIN

RALY DEFHCIENTE [3)

DEFICIEMTE [2f S&CEPTABLE (3) BLUIERS (4]

EXCELEMTE (5)

CRITERIOS

ITERAS

1

]

E]

q

CLaRIOsa D

Lo ftems estdn formuolados oon egusje
apropiada, es decir libre de ambigiedades.

OBEPETIWIDWED

Los=  fbems del insSremento  penmmatrdo
mensurar la wvariable esn  bodas s
dimeensicnes &= indicadores en sus aspectos
concepiuales y operacionales.

ST DD

El irstrmento swvidencia wigencia acorde
con &l conacimiento cdentifon, tescnoldgioon v
le=mal.

CIRG ARILEACH TN

Lo iEems el instrumento tradecen
organicidad lgca en concordancia con la
defEnicidn operacicnal W oonoepiual
redlacionada con las wariable: en todas
dimeensiones = ndicadores, de manera gue
permitan hacer abstracciomnes & inferenciss
en funcidn a los problemas y objetieos de la
irmeestigacsdn

SUFHOIERRC 1A,

Los itemnms  del instremeento | exspresan
suficiencia en cantidad y calidad

PNTERN CHON AL DI

Los fbems del nstrumento evidencian  ser
adecuados para el sxasmen de comtenido y
mensurackdn de lys evidencias inherentes.

COMSETER A

La infarmacitn gue == abtendrd mediarts=
los ez permitird amalicar, desordbir
explicar la realidad motuo de la
irmrestigackdin

COHEREMOWA,

Los items  del instremeento | espresan
coherencia entre la variabke, dimensionss=s. =
indicadares

Pl ETIONDND LCHG Ly

Loz procedimientos insertados en el
instremento responsden al propdsito de la
i st gacsdn

FEARTEMERMOLA

El instremento mesponde al momento
oportuno o mids adecusado

SUPE TOTAL

S

TOTaL

Sl

3. COPIMNIORN DE LA APLIACKN: Ex aplicabile
4. PROMEDID DE WaLORACIEMN: S0 puntos

bilg. Fedro losé, Ramos Aeyes
DMl N® 41765280
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WALNDACIDN DE INSTRUMENTOS

IFMFORMME DE UMD DE EXPERTOS LOSERE INETRUMENTOE DE BNWVESTIGEACHTIN

CATOS GENERALES

1.1.Titula de la imesstigacidn: EL TRAMITE OCLUMENTARIO ¥ L& SATISFRACCHOMN DEL

SUARID EN LA RMUMKCIPALIDED DISTRITAL E SAM JUWKN CFE LU RS SR HID D003,
1 2 aApellidos v nombres del esperto: LEANO UIEPE,. EEYLA GISELA

13, Grado Académico: MAGETER EM GESTHN PILUOBLICS,
14 Frofesidn: BEOOMNORAISTA

15 Irstituecidn en donde labora: SEGURD SOC1IAL IDE SALUD DEL PERL (ESSALLID
1 6. Denominacidn del Instremento: Cusshonario sobre satsfacodn deld usuario.

1.7 Autor del Instrumentoc ERILYY BERIRIHLA, TEIRXEIFA SOME RO
ELCM MM AR, BROAYES MO LarMDa

ASPECTOS DHE Wil LD RN

Ry DEFICIENTE [1)

EFHCIENTE [2f ACEPFTABLE (3) BUJERA (4]

EXNCELEMTE (5)

CRITERIOS

ITERAS

1

s

Ed

q

LR Oy

Lo ftems estd@n formolsdos oon egoage
apropiacks, e descir libre de arrlb-iEiJE-:Ial:lcs-..

OBVET W DD

L te=ms del rsE T ure—n B et S
METISUrar la W ria ke =n bodlas TS
dumeensicnes = indicadoress =n o suas aspectos
concepituales y operacionales.

ST TG PO

El irnstrusmeento ewvidencia wigencia acorde
con &=l corocimieEnto dentifon, tecnoldgioo v

Il

O s AP T AR

Lo items el instrumento traducen
organicidsd l&gica en concordancia con la
defnicidn operacicnal w ooncepiual
redacionada con as warables en todas
dimeensiones & indicadorss, de manera gue
permitan hacer abstraccionss = inferenciss
en funcidn a los problemas y objetheos de la
irmeestgacedn

SUIFHOIERSC 1A

Lo memnms  del instromesnto expresan
suficdencia en cantidad v calidad

PRTEM OO AU | DT

Loes fbems deld instrumerto esidencian ser
adecussdos para el =cemeen de comtenido y
mensurackdn de s evidencias inherentes.

COMNSIETEMRC LA

La informacién gue == aobtendrda mediamte
los Eems permitird analizar, desombic oy
e plicar la realicdad laleiitia] de la
irmeestigacikdn

COHEREMCLA,

Los  mems  del  instremeento expresan
coherencia s=ntre la variablkeE, dimensioness =
indicadaores

Pl ET DO LG ey

Lo procedimisntos insertados en el
instremento responden al propasiec de la
irr-ﬁcsti,ﬂ:ll:ldn

PERTEMEMNCLA

El instrsmeento respondes al momeEnto
oportunc o més adecusado

SUB TOTAL

Sk

TOTAL

S

AP IR IS M DE LA &P LLGC O R El instrumsento de investisacidn estd acorde con los abjetieas
planteados y permibe la medicidn de variables e indicadores para =1 andlisis gue reguicsra

la inveshgsoain.

PROMAEDND DE WALDRACIOM: SO puntos

- y e b
-
Forela Leisela Licano Cruisge
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WALNDAOION DE IMSTRUMENTOS

IMFOSRME OE PUMID DE EXPERTOS SOSRE INSTRUBENTOS DE INVESTIGACHDMN

OATOS GENERALES

1.1 Titwla de la imesstigacitn: EL TRAMITE DOCLUMEMNTARIO ¥ LA SATISFRACCHOM DNEL
LSl R EM LA AL MBCTPAL DD DISTRITAL [NE Sam UK CHE ILIL FERG ARCHID 20ES,

1 2 Ape=llidos yw nombres del experto: CAsSTRO LILLILEM, B3OSE LLIES

13, Grado SAcadémica: B CTOR EM ADRMMISTRACHKIN, RMAGISTER ERN SESTIOM PUBSLHCA
Y CONTROL GUSERMNGARMEMTAL

14, Profesidn: ECOMRORAISTA

L5 IMSTITWOKSN EM COIMNDE LABORA: GOEIERMD REGHRAL DHE LICAYSL
1 6. Denominacidn del Irstremento: Cusshonario sobre satsfacoidn del usuario.

1.7 Autor del Instromentoc ERANLY BERIRHLA, TEIXEIRS G{OMAE ol
Lo P Pl L RS, W E G P L P,

ASPECTOS DE WaLIDACK N

Py DEFRHCIENTE [3)

CEFICIENTE [Zf SACEPFTABLE (3] BIUJEMS (4]

EXNCELEMTE (5]

CRITERIOS

ITERAS

1

s

Ed

q

ClL ROy

Lo ftems e=stn formuolados oon egoage
aprogpiacks, e descir libre e arrlb-iEiJz-l:lal:lcs-..

DBJETIWIDaD

L= ibems del insErumentc peErmerErAr
MEensurar la waariakde = boudlas =S
dimeensicnes & indicadores =n sus aspectos
concepiuales y operacionales.

ST T DD

El irstrsmeento ewidencia wigencia acorde
con =l conacimiento dentifion, tecrolkdgioo v
legall.

DRGSR ATK N

Lo iEems el nstrumeEnto fradocen
onganicidsd l&égica en concordancia con la
defnicidn operacicmal W ooncepiual
redacionaada con  las warables sn todas
dimeensiones & ndicadores, de mansera gue
permitan hacer abstracciones & inferenciss
en funcidn a los problemas y objetivos de la
irTee sEi g acedr

SLFHCIErRCA,

Los  items  del instremeento | esxpresan
suficiencia en cantidsd v calidad

PRNTE M CHT0N S| e

Lows fbems del instrumento evidencian  ser
adecssdos para el exsmeen de contenido y
mensurackdn de s pvidencias inherentes

COMRESEET E Pl 1

La informacitn gue e aobtendrd mediamte
los Eems permitird amalizar, desombic oy
[ =Ty la realidsd micts de la
irree s gacidn

CIOHERE RICLA,

Lo  items  del instruemeento | expresan
coherencia entre la variable, dimensionss=s. «
indicadares

Pl ETODOD LCWE A

Los procedimientos insertados en el
instresmento responden al propadsiec de la
irmeesEgacidn

FERTENERNCLA

El instrmento mespande al momento
opartwno o mas adecusado

SLMB TOTAL

TOTaAL

PG E Lo APLUACKIN: Ex aplicable
PROMEDID DE WL RSO M 50 puntoes
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